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t is more important to know where you are going than to get there quickly”

Mabel Newcomber (1892-1983)
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CAPITULO 1. INTRODUCCION DE LA TESIS

1.1. PRESENTACION

Hoy en dia vivimos en una etapa del mundo integrado y global. Desde hace un siglo y
medio, el turismo se ha transformado en uno de los sectores mas dinamicos de la
economia mundial de los estados que esta creciendo cada vez mas, convirtiéndose en un
fenémeno integrado por la clase social de gran poder econdmico. Hay muchos factores
que han influido en el desarrollo del turismo, tales como el volumen salarial de los
trabajadores, el crecimiento del nivel cultural, el acercamiento de la distancia entre las
ciudades y/o paises mediante el transporte moderno, las facilidades de los viajes, el
crecimiento urbano, las condiciones naturales presentes en zonas turisticas y servicios,
etc. Asi, el turismo afecta en todo el mundo a muchas y variadas empresas de cualquier
tamafio, desde pequefias empresas de viajes hasta cadenas internacionales de grandes
hoteles. Ademas, hay muchas causas que hacen que el turismo haya adquirido

mundialmente una gran relevancia en las magnitudes macroecondémicas.

El fendmeno multicultural ya se habia empezado a apreciar en épocas pasadas. Los
desplazamientos, debido al aumento de la poblacion mundial han propiciado una
combinaciéon de culturas y costumbres diversas. Las migraciones de poblacién han
respondido siempre a fendmenos unidos a la mejora de la calidad de vida, ideales de
convivencia y razones economicas. Las migraciones son un fenomeno global y se dan

en todos los continentes y areas geopoliticas del mundo.

El motivo para iniciar este trabajo ha sido el de apoyar y proponer estrategias de gestion
en el sector turistico. Por lo tanto, la gestién del proceso turistico tiene que ser flexible,
adaptable y evolutiva, con el fin de generar el valor afiadido en las distintas economias a

través del proceso de conocimiento del intercambio cultural.

Pues bien, para abordar el tema de esta investigacidn, se presenta una breve descripcion
de la metodologia que se utilizara en esta tesis doctoral. Estableciendo el alcance de esta
investigacion, el tipo de fuente de informacidn que se utilizara, y qué aspectos justifican

la importancia para la comunidad cientifica de este estudio, destacando los resultados
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optimos en la determinacién de los objetivos a través de la Logica Borrosa (Fuzzy

Logic).

La presente investigacidn se basard en el estudio sobre “Gestion del Proceso Turistico y
Marketing Turistico”, y la relacion de estos con las pruebas empiricas de la “Logica

Borrosa” en los modelos de desarrollo.

La primera parte de esta investigacion desarrolla una perspectiva histérica, destacando
los antecedentes para entender como nace y evoluciona este fendmeno en el mundo, y, a
su vez, destaca las personas e instituciones que se encargaron de escribir las primeras

paginas en la historia en el sector turistico a principios de los afios setenta.

Una vez destacados los antecedentes que esclarecen el sentido de la creacidon de estos
modelos turisticos en el mundo, como segunda etapa, se procederd a los antecedentes,
revision y analisis de modelos turisticos alrededor del mundo sin discriminar el tamafio,

capacidad productiva e indicadores macroeconémicos de paises y/o regiones.

La etapa final de este proceso, apoyado en la revision bibliografica y la construccion de
un marco de referencia tedrico, tendrd como objetivo final la construccion y simulacién
de un modelo de desarrollo turistico que esté apoyado en forma estructural por el

marketing turistico.

1.2. JUSTIFICACION

La relevancia para la comunidad cientifica de este trabajo de investigacioén radica en
demostrar la importancia del tema a nivel cientifico. La crisis financiera mundial del
afio 1998 y finales de 2008, la inequidad de la distribucion de la riqueza en el mundo,
la falta de acceso a las oportunidades econémicas de los paises son sefiales claras de que
este tema tiene una vital importancia para los paises subdesarrollados, y desarrollados.
Es importante comprender que la gestion del proceso turistico no es sélo para atraer los
turistas a un pais, sino también para comprender, aplicar y adaptar socialmente el

sistema adecuado segun las condiciones en cada pais y/o ciudad.
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Si se entiende el desarrollo turistico como la capacidad de paises y/o regiones para crear
riqueza a fin de promover y mantener la prosperidad o bienestar econdémico y social de
sus habitantes, es coherente pensar que la gestion del turismo puede ser el apoyo a la
pieza fundamental de partida para la planificacion en el incremento del desarrollo a

través de la creacidn del valor afiadido.

Hecha esta aclaracion se plantea una interrogante que sirve de base para este estudio:
(Podria existir un modelo estratégico y flexible, que su funcion sea aplicable a un pais o
ciudad para generar el valor afiadido, en el cual se pueda efectuar una mejor
planificacion en paises o ciudades?, y que ;este modelo de estudio pueda contribuir a
disminuir los errores para que el gobierno y/o instituciones y las empresas puedan

adaptar su inversion al proyecto?

Esta es la pregunta que la comunidad cientifica debe tener entre lineas, ya que como se
menciona en esta investigacion, las iniciativas en el desarrollo de la gestidn turistica,
han sido por parte de particulares y en algunos casos por parte del mundo académico. Se
espera que los grandes pensadores de las mds prestigiosas universidades dediquen su
mayor esfuerzo a la creacion y evaluacion del comportamiento econdmico, modelando a

la gestion turistica que podria ser parte de la solucion a uno de los problemas.

También en este trabajo planteamos los temas exponiendo cudl serd nuestra aportacion a
la investigacion futura de la Tesis Doctoral, y qué ideas podriamos aportar al
conocimiento tedrico. Ademas procederemos a aplicar estos conceptos tedricos

propuestos a la gestién de marketing turistico.

1.3. OBJETIVOS

Este trabajo tiene como objetivo principal estudiar y hacer una propuesta enfocada a la
gestion del proceso turistico sobre la aplicacién del fenomeno y entorno multicultural,
asi como plantear el conocimiento de las estrategias de la gestion turistica que se estan

llevando al cabo en la actualidad junto a la competencia motivada por el fendmeno del
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aumento de la poblacion, mundial. Vamos a estudiar los resueltos mediante el desarrollo

de la gestion turistica.

Se presenta algunas caracteristicas del proceso turistico para tratar de analizar en qué
medida nos encontramos ante una forma de verla que nos ofrece las estrategias
alternativas para afrontar los desafios del fendémeno multicultural en actual. Este estudio
sobre la afluencia de este fenomeno desarrolla metodologias ensayadas de matematica
multivalente con el fin de caracterizar y combinar el uso y comportamiento del
marketing turistico, asi como, de aportar una caracterizacion bésica y sintética de la
realidad en la gestion del proceso del sector turistico. En este sentido se pretende
proporcionar una vision transversal de las implicaciones de la actividad turistica en
varios paises y/o ciudades analizando los diversos componentes para la gestion del
proceso turistico. Del mismo modo se evalan también los impactos econdmicos,
sociales, funcionales del turismo. En este sentido, el objetivo basico de este estudio se
analiza y se buscando conocer como tomar la decision en la gestidon del proceso y en el
marketing turistico para atraer segmentos especificos de turistas, utilizando la aplicacion

de métodos matematicos en este sector.

Este estudio incluye también la evaluacidon de turismo y el papel que estan tomando
administraciones publicas vigentes, la propuesta de actuacién relacionada con los
aspectos claves de la gestion del conjunto (control urbanistico del entorno, accesos,
gestion de la visita publica, etc.). Ademas se plantea el esquema de relaciones existente
entre turismo y desarrollo sostenible en destinos urbanos. En él se recogen los aspectos
relacionados con los siguientes bloques tematicos: los productos (infraestructuras y
equipamientos turisticos) como recurso turistico, los flujos de visitantes, la
comercializacion, las incidencias economicas, funcionamiento de la actividad turistica,
estrategias de gestién, asi como las incidencias del turismo sobre el fendémeno
multicultural. Por lo tanto, se plantea los ambitos teméticos basicos de estudio, asi como,
las problematicas mas relevantes respecto a la funcion turistica en los casos estudiados.
% Objetivos especificos
1. Determinar las fuentes bibliograficas clave para la obtencion de los antecedentes

que demuestren los origenes de la historia y desarrollo del turismo en el mundo.
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Establecer también los esfuerzos desarrollados en el area del turismo,
proponiendo instituciones que han trabajado en este sentido; analizar y
diagnosticar la situacion actual en el mundo y determinar las perspectivas para el
futuro (Capitulo 2 y 3).

2. Incluir en el marco conceptual, bajo qué perspectiva tedrica se puede explicar el
sistema de la gestion turistica y el desarrollo de un destino determinado,
sefialando sus funciones que se adaptan los conceptos y teorias en la realidad
econdmica, social y cultural (Capitulo 4 y 5).

3. Investigar el origen, evolucién y la situacién actual sobre el fendomeno
multicultural en el mundo para conocer relaciones e influencias existentes entre
el turismo (Capitulo 6).

4. Analizar la evolucion de los métodos clasicos de decision al tratamiento de
problemas que se basan en datos difusos, explicando cémo se incorporan
algunos elementos referidos a la incertidumbre, a los modelos matematicos para
tratar nuevos problemas y generar nuevos métodos (Capitulo 7).

5. Desarrollar y aplicar el concepto teorico, y su funcidén de la gestion de proceso
turistico para el desarrollo econémico como modelo adecuado, fundamentado en

la plataforma estructural basada en el marketing turistico (Capitulo 8).

21



ESTUDIO DE LA GESTION DEL PROCESO TURISTICO ANTE UN ENTORNO MULTICULTURAL MEDIANTE
LOGICA BORROSA (FUZZY LOGIC)

1.4. METODOLOGIA

En esta parte explicaremos la metodologia para la elaboracion de la Tesis Doctoral,
detallando en cada capitulo. En la Figura 1.1 muestra sencillamente sobre el proceso

metodoldgico de la investigacion.

FIGURA 1.1. Metodologia de la investigacion

GESTION Y MARKETINGDE

TURISMO
* Antecadentss
» Situzcion Actuzl
* Perspectiva g,*”l_F iy METODOLOGIALOGICABORROSA (FUZZY)
% Distanciad= Hamming, Modele d= los Expertones,
Modelo de Prefersncias Subjetivas, OWA Operators,
Algoritmo Hingzro, Algeritmo de Pichat, Teoria de
f * Clanes, Teoria de los Efectos Olvidzdos, Composicion
e . P-Latina Teoria de las Afmidades, Coeficiente de
FENOMENOMULTICULTURAL Ad o et - BT
» Antecedentes
* Situacion Actual
* Perspectivas a Future
Capitulo VT
Objetive 3

Aplicacion de modelos en el ambito de la gestion
del proceso ruristico y el marketing ruristico

Fuente: elaboracion propia (2011)

En el Capitulo 1, presentamos la justificacion de esta investigacion, los objetivos y la
metodologia de la investigacion. En el Capitulo 2, expondremos de analizar sobre el
estado de la cuestion, utilizando la Web of Science y la Journal Citation Reports, las
cuales pertenecen a la “ISI Web of Knowledge”, recogen las revistas mas
representativas a nivel mundial. Estos nos ayudaran a investigar, con mas claridad
sabiendo la tendencia que se ha estudiado a lo largo del tiempo por varios
investigadores, en el campo de los estudios de la lo6gica borrosa (fuzzy logic) y la gestion

del proceso del turismo.
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En el Capitulo 3, revisaremos el marco teodrico sobre la literatura del turismo en que
analizaremos los campos de estudio de turismo, las definiciones conceptualizadas y
antecedentes del turismo que se han investigado por varios autores cientificos y
entidades. Analizaremos también de las tendencias del mercado del turismo en base a
los datos de la OMT (Organizacion Mundial de Turismo). Asi como, ponemos de
manifiesto los diversos impactos (negativos y positivos) que afectan a los sectores de la

sociedad.

En el Capitulo 4, trataremos de explicar sobre las nociones del marketing y su
aplicacion en el sector turistico tanto en las empresariales como los institutos o
entidades publicos. Asimismo, revelamos de los componentes que forman parte del
sector de turismo y los tipos de recursos turisticos. También, explicaremos el método de
analizar el entorno de los mercados turisticos y las estrategias genéricas del marketing
tales como la segmentacion, el posicionamiento y el marketing mix en el mercado

turistico.

En el Capitulo 5, consideramos revelar la gestion de recursos humanos en las empresas
turisticas tales como agencias de viajes y empresas hoteleras, asi como cabe destacar el
desarrollo de un destino o una ciudad determinado proponiendo las condiciones y

requisitos con objeto de gestionar el proceso de marketing turistico.

El Capitulo 6, trataremos de describir sobre el fendémeno actual de multicultural y
multiculturalismo. Consideramos revelar la conceptualizacion y la situacion actual en
que estamos viviendo hoy en dia, con objeto de conocer las actitudes y costumbres de

inmigrantes internacionales.

En el Capitulo 7, presentaremos la conceptualizacion e historia de la Logica Borrosa.
Destacaremos los estudios de Zadeh, Kaufmann y Gil Aluja con el fin de revelar la
importancia de la matematica de la incertidumbre y aplicaciones en los diversos sectores
del estudio cientifico. Asi como analizamos la teoria de los Subconjuntos Borrosos,
investigado por Kaufmann y Gil Aluja, para que pueda considerarse de toma de
decisiones. En definitiva, destacaremos los cuatro elementos fundamentales (relacion,

asignacion, agrupacion y ordenacién) de la teoria de desicion proponiendo los modelos
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mas destacados de la matematica “numérica” de la incertidumbre, tales como la
Distancia de Hamming (Hamming, 1950), el Modelo de los Expertones (Kaufmann,
1987), el Modelo de Preferencias Subjetivas (Kaufmann y Gil Aluja, 1987) y los OWA
Operators (Yager, 1988). Presentamos, también, los modelos la matematica “no
numérica” de la incertidumbre tales como el Algoritmo Hungaro (Konig, 1916),
Algoritmo de Pichat (Pichat, 1970), Teoria de Clanes (Courtillot, 1973), Teoria de los
Efectos Olvidados (Kaufmann y Gil Aluja, 1988), Composicion P-Latina (Gil Aluja,
1991), Teoria de las Afinidades (Kaufmann y Gil Aluja, 1991), el Coeficiente de
Adecuacion (Gil Aluja, 1996) y el Coeficiente de cualificacion (Gil Lafuente, A. M.,
2001).

En el Capitulo 8, mostraremos trabajos realizados con diferentes modelos de
aplicaciones adecuadas de la 16gica borrosa. Asi como, en el Capitulo 9 dedicaremos las
conclusiones del trabajo por capitulos y las propuestas de futuras lineas de investigacion.
Para finalizar, en el Capitulo 10 mostraremos las fuentes de informacion tales como
libros, articulos y revistas, etc., y, posteriormente, indexamos los articulos que fue
presentados en Congresos Internacionales y publicados en forma del Capitulo de Libros

con el fin de completar el estudio de la investigacion de esta Tesis Doctoral.

En el esquema (Figura 1.2) que sigue presentamos un resumen de las lineas principales

de la investigacidon que se va a desarrollar en las paginas que siguen:
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Toma de Decision
en la Gestion de

Administraciony ||

Marketing en el
sector turistico

Ambito

Empresas Turisticas
[ (Agencias de Viajes y
Empresas Hoteleras)

L— Desarrollo de Destinos
Contemplados

FIGURA 1.2.

Gestion del Tema

Gestion  de Recursos
— Humanos  (Seleccion  de
Personal)

Creacion, Agupaciin v

- Promocion de  Muevos
Productos y Servicios

Hallazgo de relaciones de
— incidencia que no habia sido

consideradas  anferiormente

en mversiones v desarrollos

Plan de estudios

Autorss

De la Calle Duran ef ., 2004; Gomez-Mejia
Balkin v Cardy, 1999; Labrado, 2000; Manuela
Pardo, 2006; Martha Alles, 2000; Montes Alonso
v Rodriguez, 2006, Rojo v Cabrera, 1999, Valle
Cabrera, 1995; Wayne Mondy, 2010; Tavier Cerra
at al., 2001; Pardo, 2006; entre otros.

Arcarons, 2000; Kotler o al, 2004; Lenquar,
2001; Middleton, 1990; Serra 2002, 2010;
Blasco, 2002; Gonzalez v Taldn, 2003; Buckley,
2007; Goddner v Ritchie, 2009; Gunn ef al
(2002), Lickorish v Jenkins, 2010; MeIntosh &
al., 2001; Montejane, 2001, Smith, 1994; Vogeler
v Hemandez, 2000; Dantel Gat 1998; Buzzelly
1994; entre otros.

Bigné ¢f al, 2000; Cerverd ef al. 2002; Cohen,
1074; Cooper af al, 1998 Drmucker, 1973;
Figuerola 1990; Gronroos, 1994; Gum, 197§,
2002; Kotler of al, 2010; Leiper, 1995; McCarty,
1960; Middleton, 1990; Morrison, 2002
Renaghan, 2001; Smith 1994; Theobald 1996;
Wahah, 1976; Martin ef af, 1997; Escobar v
Gonzilez, 2011; Kozak y Balogly 2011
Lickorish v Jenkins, 2010; Medik v Middleton,
1973; Montejano, 2001; Burkart v Mediik 1974;
Uysal ¢t al, 2011; Buhalis 2000; Wang, 2011;
entre otros.

Fuente: Elaboracion propia

25

Posibilidad de aplicacion de
Modelos Fuzzy

# Coeficiente de Adecuaciin
(Kaufmann y Gil Aluja, 1986;
Gil Aluja, 1999)

# Distancia de Himming
(Hamming, 1930)

#  Algoritmo Hingaro (Konig,
1916)

# Teoria de Afinidades
(Kaufmann v Gil Aluja, 1991;
Gil Aluja, 1999)

# Algoritmo de Pichat (Picha,
1970)

® Reticulos de Galois (Barbut v
Monjardet, 1970)

7 Teoria de Efectos Olvidados
(Kaufmann v Gil Aluja, 1989;
Gil Ahja, 1999; Gil Lafuente,
AM, 2001, 2008)
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CAPITULO 2.
ESTADO DE LA CUESTION
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CAPITULO 2. ESTADO DE LA CUESTION

2.1. Introduccion al analisis del estado de la cuestion

El Estado de la Cuestion tiene un rol importante para cumplir con los objetivos para
nuestra investigacion. La aproximacion al estado de la cuestién pone de relieve la
existencia de las experiencias en cuanto a la gestion para la administracion y el
marketing empresarial. Por lo tanto, es preciso justificar el objeto de la investigacion
para observar cudles son las posibilidades que puede ofrecer el desarrollo de este trabajo

y estudio.

Con objeto de evaluar este estudio, optaremos por la Web of Science y la Journal
Citation Reports. Las cuales pertenecen a la “ISI Web of Knowledge” y utilizamos
como soportes para detallar y profundizar sobre el andlisis del estado de la cuestion. La
utilizamos como una serie de bases de datos, ya que recogen los articulos y las revistas
cientificas internacionales, asi como las prestigiosas publicaciones de los congresos
mundiales de cada especialidad con el mayor impacto. Por lo cual, podriamos saber los
trabajos que se han publicado sobre las especialidades concretas en las revistas
cientificas internacionales que pertenece al estudio en la logica borrosa y el estudio en el
sector turistico, ya que nuestro objetivo es tener conocimientos de los estudios hechos
que realizaron a lo largo del tiempo con el fin de demostrar la importancia de estos

temas para la nuestra futura investigacion.

Para realizar el estudio de los métodos de decision en la incertidumbre, en primer lugar,
vamos a dedicar los articulos con la metodologia légica borrosa (fuzzy) en vigor
existente entre afios 1970 y 2012. Nuestro objetivo es observar la evolucién de los
articulos publicados a este concepto y revelar sobre quienes fueron los principales
investigadores, asi como cudles fueron las revistas cientificas internacionales en el area
del estudio cientifico. En segundo lugar, realizaremos unas listas de clasificacion de las
principales revistas en que fueron publicados los articulos cientificos. En tercer lugar,
exponemos una clasificacion del area de estudios y los autores con mas entradas. Por
ultimo, presentamos los 10 articulos mas referenciados con el tema en las revistas

destacadas y los principales paises relacionados con los articulos publicados.
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Realizaremos una busqueda de articulos con el estudio sobre turismo entre afios 1980 y
2012. Esta parte analizaremos con la misma forma de la busqueda. Por otra parte,
consideramos también con los articulos que se dedican al estudio del multicultural o
multiculturalismo. Con los cuales, realizaremos la busqueda del conjunto de objetivos,
enfocamos el problema para tratar de resolverlo fijar en forma eficiente. Por cierto, en la
busqueda mediante palabras clave “fuzzy”, “tourism” y “multicultural”, se pueden
producir algunos errores por el hecho de existir estudios con las palabras clave

solicitadas, pero sin el contenido cientifico buscado.

Por ultimo, la falta de recursos de la informacion atentan contra la tarea. Debe tener en
cuenta la busqueda de informaciones obtenidas pueden variar a lo largo del tiempo, ya
que la cantidad de los articulos, con la ampliacion de los temas del area de estudios,
aumentan cada vez més. Ademads, resulta obtener diferentes resultados de la busqueda

de los articulos, ya que depende de que como utilizar y combinar las palabras clave.

A continuacion detallamos los resultados de la busqueda obtenidas.
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2.2. Analisis de la Logica Borrosa (Fuzzy Logic)

Cabe destacar que hemos introducido en la busqueda las palabras claves. Para la palabra
clave “fuzzy” hemos encontrado un total de 58,411 entradas. La cantidad total del
nimero de tipos de documentos expuestos “Articulos (55,439)”, “Proceedings Paper
(6,587)”, “Editorial Material (748)”, “Review (727)”, “Letter (451)” y, entre otros.
En la Tabla 2.1 mostramos la evolucion del namero de los articulos publicados con

“fuzzy” a partir de 1970 a 2012.

o Web of Science: de 01-10-1970 a 01-12-2012

o Palabra Clave: Fuzzy

TABLA 2.1. Evolucion de la investigacion sobre la logica borrosa “Fuzzy”

e e e
Adio Ao Aiio
Articulos Articulos Articilos

1970 4 1985 204 2000 3,038
1971 10 1986 205 2001 4,251
1972 19 1987 227 2002 4,336
1973 24 1988 284 2003 4,807
1974 24 1989 339 2004 5,459
1975 29 1990 486 2005 6,477
1976 68 1991 500 2006 7,828
1977 65 1992 1,366 2007 8,030
1978 40 1993 1,797 2008 10,103
1979 71 1994 2,196 2009 11,348
1980 ] 1995 2,333 2010 8,228
1981 127 1996 2,805 2011 6,078
1982 128 1997 3,214 2012 7,650
1983 104 1998 3,612

1984 175 1999 2,864

TOTAL 106,443

Fuente: Elaboracion propia, a partir de los datos de la Web of Science (1SI), 1970-2012

Asi, exponemos graficamente:
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FIGURA 2.1. Evolucion de las publicaciones anuales “fuzzy”, 1970-2012
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Fuente: Elaboracion propia, a partir de los datos de la Web of Science (1SI), 1970-2012

A través de estos datos observamos de como evoluciona la cantidad y la tendencia de
los articulos publicados en la actualidad a lo largo del tiempo. Los datos muestra que el
resultado de los articulos aumentan con el tiempo. En la Tabla 2.2 exponemos las 7

diferentes revistas mas destacadas en cuanto a los articulos fuzzy.

TABLA 2.2. Revistas mas citadas con la palabra clave “‘fuzzy” en la Web of Science

Nimero de

. - Total Toral Impact Factor
Revistas Articulos 4 ioyios  Cites (2011)
Fuzzy
Fuzzy Sets and Systems 5,957 6.654 9. 886 1.759
[EEE Transactions on 1358 1,414 5.441 4260
Fuzzy Systems : ’ ’
Information Sciences 1.378 4 820 7.333 2.833
Expert Systems with 1.706 7.010 9.947 2203
Applications ; ’ ’
IEEE Transactionson
Systems Man and
. 569 1.971 4,780 3.080
Cybernetics Part B- ; ;
Cybernetics
European Journal of
. 549 13.658 20,878 1.815
Operational Research ’ ’
International Journal of
. 530 1.375 1.186 1.653
Intelligent Systems ; ;

Fuente: Elaboracion propia, a partir de los datos de la Web of Science (1SI), 1970-2012
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Siguiente Tabla 2.3 exponemos las 5 principales area de estudios con numero de

articulos publicados con la palabra clave fuzzy de 1970 a 2012.

TABLA 2.3. Principales areas de estudios con articulos publicados (1970-2012)

N° Area de estudios Nitmero de
articulos

1 COMPUTER SCIENCE 67.970

2 ENGINEERING 48 281

3  AUTOMATION CONTROL SYSTEMS 16,737

4  MATHEMATICS 13,956

5 OPERATIONS RESEARCH MANAGEMENT SCIENCE 7.162

Fuente: Elaboracion propia, a partir de los datos de la Web of Science (1SI)
En la Tabla 2.4 exponemos los principales paises que publicaron los articulos

relacionados con fuzzy. China y Estados Unidos han publicado més de la mitad que

otros paises. Destacamos que Espaifia sigue en la cuarta posicion.

TABLA 2.4. Los 10 principales paises con articulos publicados con ‘‘fuzzy”

N Pais Toral de articulos “fuzzy”
1 PEOPLESE. CHINA 27413
2 USA 14,836
3 TAIWAN 8.323
4 JAPAN 5438
5 INDIA 4.580
6 SPAIN 4553
7 CANADA 4157
& ENGLAND 3,878
9 SOUTHEOEREA 3,673
10 ITALY 3,558

Fuente: Elaboracion propia, a partir de los datos de Web of Science (ISI), 1970-2012
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En la siguiente 7abla 2.5 enumeramos los autores con mas articulos publicado en

cuanto a la logica borrosa (fuzzy) en la Web of Science (1970-2012).

TABLA 2.5. Los 20 autores con mds entradas con la palabra ‘‘fuzzy”

N° Autores Numero de Articulos “fuzzy”
1 PEDEYCZ. W. 567
2 YAGERE R E. 314
3 WANG, J. 254
4 ZHANG. Y. 287
5 LLY. 265
6 WANG, Y. 243
7 LI T 234
3 ZHANG. T 234
9 LIU.Y. 219

10 CASTILLO, O. 218
11 LIU.J 212
12 WANG, L. 212
13 HERRERA F. 210
14 CHEN, 5.M 214
15 MONTERO, J. 203
16 ZHANG, L. 198
17 HUANG, G.H. 196
18 IIL. HX. 196
19 MARIUS, G. 196
20 MELIN_ P. 194

Fuente: Elaboracion propia, a partir de los datos de la Web of Science (1SI), 1970-2012

Hemos encontrado los 20 articulos mas citados en las 7 revistas son las siguientes:

(1) ATANASSOV, K.T. (1986). Institutionistic Fuzzy-Sets. Fuzzy Sets and Systems, 20
(1), 87-96. Veces citado: 1,085.

(2) WANG, H.O.; TANAKA, K.; GRIFFIN, M.F. (1996). An approach to fuzzy control
of nonlinear systems: Stability and design issues. /[EEE Transactions on Fuzzy

Systems, 4 (1), 14-23. Veces citado: 1,072.
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(3) TANAKA, K.; SUGENO, M. (1992). Stability analysis and design of Fuzzy
Control-Systems. Fuzzy Sets and Systems, 45 (2), 135-156. Veces citado: 1,063.

(4) SUGENO, M.; KANG, G.T. (1988). Structure Identification of Fuzzy Model. Fuzzy
Sets and Systems, 28 (1), 15-33. Veces citado: 1,001.

(5) ZADEH, L.A. (1971). Similarity Relations and Fuzzy Ordering. Information
Sciences, 3 (2), 177. Veces citado: 904.

(6) ZADEH, L.A. (1996). Fuzzy logic equals computing with words. [EEE
Transactions on Fuzzy Systems, 4 (2), 103-111. Veces citado: 805.

(7) ZADEH, L.A. (1997). Toward a theory of fuzzy information granulation and its
centrality in human reasoning and fuzzy logic. Fuzzy Sets and Systems, 90 (2), 111-
127. Veces citado: 736.

(8) TANAKA, K.; IKEDA, T.; WANG, H.O. (1998). Fuzzy regulators and fuzzy
observers: Relaxed stability conditions and LMI-basesd designs. IEEE Transactions
on Fuzzy Systems, 6 (2), 250-265. Veces citado: 660.

(9) LIU, B.D.; LIU, Y.K. (2002). Expected value of fuzzy variable and fuzzy expected
value models. IEEE Transactions on Fuzzy Systems, 10 (4), 445-450. Veces citado:
581.

(10) TANAKA, K.; IKEDA, T.; WANG, H.O. (1996). Robust stabilization of a class
of uncertain nonlinear systems via fuzzy control: Quadratic stabilizability, H-
infinity control theory, and linear matrix inequalities. /EEE Transactions on Fuzzy
Systems, 4 (1), 1-13. Veces citado: 575.

(11) CHEN, C.T. (2000). Extensions of the TOPSIS for group decision-making under
fuzzy environment. Fuzzy Sets and Systems, 114 (1), 1-9. Veces citado: 527.

(12) PAL, N.R.; BEZDEK, J.C. (1995). On cluster validity for the fuzzy c-means
model. IEEE Transactions on Fuzzy Systems, 3 (3), 370-379. Veces citado: 515.
(13) BUCKLEY, J.J. (1985). Fuzzy hierarchical analysis. Fuzzy Sets and Systems, 17

(3), 233-247. Veces citado: 505.

(14) PAWLAK, Z.; SKOWRON, A. (2007). Rudiments of rough sets. Information
Sciences, 177 (1), 3-27. Veces citado: 479.

(15) MENDEL, J.M.; JOHN, R.L. (2002). Type-2 fuzzy stes made simple. /EEE
Transactions on Fuzzy Systems, 10 (2), 117-127. Veces citado: 461.

(16) CHANG, D.Y. (1996). Applications of the extent analysis method on fuzzy AHP.
Europeas Journal of Operational Research, 95 (3), 649-655. Veces citado: 451.
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(17) KWAKERNAAK, H. (1978). Fuzzy random-variables.l. Definitions and
Theorems. Information Sciences, 15 (1), 1-29. Veces citado: 445.

(18) YAGER, R.R. (1993). Families of OWA Operators. Fuzzy Sets and Systems, 59
(2), 125-148. Veces citado: 444.

(19) ZADEH, L.A. (2005). Toward a generalized theory of uncertainty (GTU) — an
outline. Information Sciences, 172 (1-2), 1-40. Veces citado: 439.

(20) HERRERA, F.; MARTINEZ, L. (2000). A 2-tuple fuzzy linguistic representation
model for computing with words. IEEE Transactions on Fuzzy Systems, 8 (6), 746-
752. Veces citado: 411.
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2.3. Estudio de Turismo

En esta parte vamos a analizar en la Web of Science con la palabra clave “tourism”.
Hemos encontrado un total de 16,297 articulos publicados que relacionan con el tema de
turismo entre los afios 1980 y 2012. Los tipos de documentos “Articulos (12,292)”,
“Book Review (2,474)”, “Proceedings Paper (733)”, “Editorial Material (656)”,
“Review (454)” y entre otros. A través de la Figura 2.2, se puede observar de como

han sido evolucionando en actual de la investigacion del sector turismo.

o Web of Science: de 01-10-1980 a 01-12-2012

o Palabra Clave: Tourism

TABLA 2.6. Publicaciones de la investigacion con la palabra clave “tourism”

Aiio Numero de Aiio Numero de Aiio Numero de
Articulos Articulos Articulos
1980 53 1991 157 2002 486
1981 36 1992 22 2003 452
1982 &3 1993 22 2004 444
1983 &0 1994 331 2005 333
1984 83 1995 362 2006 719
1985 62 1996 406 2007 886
1986 38 1997 384 2008 1,291
1987 91 1993 346 2009 1,475
1988 93 1999 384 2010 1,695
1989 105 2000 361 2011 1,932
1990 129 2001 457 2012 1,837
TOTAL: 16,297

Fuente: Elaboracion propia, a partir de los datos de la Web of Science (1SI), 1980-2012

Expresamos graficamente:
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FIGURA 2.2. Evolucion de las publicaciones anuales con “tourism”
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Fuente: Elaboracion propia, a partir de los datos de la Web of Science (1SI), 1980-2012

Los articulos sobre el tema de turismo han ido aumentando progresivamente sobre todo
durante los afios 2008 y 2011. En la siguiente Tabla 2.7 exponemos las 5 principales

areas relacionado con la palabra tourism.

TABLA 2.7. Principales areas de estudio con articulos publicados con “tourism”

Area Nimero de Articulos
SOCIAL SCINECES OTHER TOPICS 6.166
ENVIRONMENTAL SCIENCES ECOLOGY 4,212
BUSINESS ECONOMICS 3.144
SOCIOLOGY 2,495
GEOGRAPHY 1.347

Fuente: Web of Science (1S1), 1980-2012

A continuacién, en la siguiente Tabla 2.8 mostramos una lista de las 7 principales
revistas cientificas referentes al turismo. Observamos que los articulos publicados en
Annals of Tourism Research y Tourism Management ocupan mas de 60% del total y

destacan en el factor del impacto.
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TABLA 2.8. Lista de las principales revistas cientificas sobre el “tourism”

Revistas Total Total Impact Factor

Articulos Cites (2011)
Annals of Tourism Research 1,882 3646 3.259
Tourism Management 1,700 4391 2.597
Tourism Economics 263 606 0.579
Journal of Sustainable Tourism 248 954 1.929
Current Issues in Tourism 201 297 0.836
Journal of Travel Research 197 2411 1.579
International Journal of Tourism 190 448 0.816
Research

Fuente: Web of Science (ISI), 1980-2012

En la Tabla 2.9 exponemos 10 autores con mas entradas con la palabra clave “tourism”.

TABLA 2.9. Los 10 autores con mas entradas con tourism

N Autores Numero de Articulos
1 WALL, G. 75
2 LAW, R. 73
3 BYAN, C. 58
4 BRAMWELL. B. 44
5 SONG, HY. 40
6 HALL, C.M.. 35
7 SMITH, S.L.J. 35
3 VAR T 35
9 BUCEKEEY. R 33
10 JATARL I 33

Fuente: Web of Science (ISI), 1980-2012
En la siguiente Tabla 2.10 mostramos los 10 paises mas destacadas con la palabra

tourism. Destacamos que el Estados Unidos y China publicaron mucho mas del todo y

Espaiia estd en la sexta posicion del mundo.
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TABLA 2.10. Publicaciones de “tourism” por paises (10 paises mdas destacados)

Pais Total Articulos
USA 3,925
ENGLAND 1,964
AUSTFALIA 1.567
CANADA 1.098
SPAIN 846
PEOPLES B. CHINA 676
NEW ZEALAND 500
GEEMANY 444
ITALY 413
SCOTLAND 390

Fuente: Web of Science (I1S1), 1980-2012

Hemos encontrado los 20 articulos mas citados en las 7 revistas, las cuales son las

siguientes:

(1) COHEN, E. (1988). Authenticity and Commoditization in Tourism. Annals of
Tourism Research, 15 (3), 371-386. Veces citado: 318.

(2) WANG, N. (1999). Rethinking authenticity in tourism experience. Annals of
Tourism Research, 26 (2), 349-370. Veces citado: 217.

(3) BAKER, D.A.; CROMPTON, J.L. (2000). Quality, satisfaction and behavioral
intentions. Annals of Tourism Research, 27 (3), 785-804. Veces citado: 201.

(4) BALOGLU, S.; McCLEARY, K.W. (1999). A model of destination image
formation. Annals of Tourism Research, 26 (4), 868-897. Veces citado: 194.

(5) BUHALIS, D. (2000). Marketing the competitive destination of the future. Tourism
Management, 21 (1), 87-116. Veces citado: 174.

(6) UM, S.; CROMPTON, J.L. (1990). Attitude Determinants in Tourism Destination
Choice. Annals of Tourism Research, 17 (3), 432-448. Veces citado: 163.

(7) BRITTON, S.G. (1982). The Political-Economy of Tourism in the Third-World.
Annals of Tourism Research, 9 (3), 331-358. Veces citado: 157.
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(8) YOON, Y.; UYSAL, M. (2005). An examination of the effects of motivation and
satisfaction on destination loyalty: A structural model. Tourism Management, 26 (1),
45-56. Veces citado: 155.

(9) GALLARZA, M.G.; SAURA, 1.G.; GARCIA, H.C. (2005). Destination image —
Towards a conceptual framework. Annals of Tourism Research, 29 (1), 56-78.
Veces citado: 152.

(10) AP, J. (1992). Residents Perceptions on Tourism Impacts. Annals of Tourism
Research, 19 (4), 665-690. Veces citado: 144.

(11) BIGNE, J.E.; SANCHEZ, M.L.; SANCHEZ, J. (2001). Tourism image, evaluation
variables and after purchase behaviour: inter-relationship. Tourism Management, 22
(6), 607-616. Veces citado: 140.

(12) JAMAL, T.B.; GETZ, D. (1995). Collaboration theory and community tourism
planning. Annals of Tourism Research, 22 (1), 186-204. Veces citado: 140.

(13) LIU, J.C.; VAR, T. (1986). Resident Attitude Toward Tourism Impact in Hawaii.
Annals of Tourism Research, 13 (2), 193-214. Veces citado: 138.

(14) BROHMAN, J. (1996). New directions in tourism for Third World development.
Annals of Tourism Research, 23 (1), 48-70. Veces citado: 137.

(15) BUHALIS, D.; LAW, R. (2008). Progress in information technology and tourism
management: 20 years on and 10 years after the Internet — The state of e Tourism
research. Tourism Management, 29 (4), 609-623. Veces citado: 128.

(16) MANNEL, R.C.; ISOAHOLA, S.E. (1987). Psychological nature of leisure and
tourism experience. Annals of Tourism Research, 14 (3), 314-333. Veces citado:
120.

(17) BUHALIS, D. (1998). Stategic use of information technologies in the tourism
industry. Tourism Management, 19 (5), 409-421. Veces citado: 119.

(18) LIM, C. (1997). Review of international tourism demand models. Annals of
Tourism Research, 24 (4), 835-849. Veces citado: 118.

(19) LANKFORD, S.V.; HOWARD, D.R. (1994). Developing a tourism impact
attitude scale. Annals of Tourism Research, 21 (1), 121-139. Veces citado: 118.

(20) ISOAHOLA, S.E. (1986). Toward a social psychological theory of tourism
motivation — A rejoinder. Annals of Tourism Research, 9 (2), 256-262. Veces citado:

114.
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2.4. Multiculturalismo (Multiculturalism)

Los articulos publicados con el tema de multicultural estudiados resultan 6,732 desde

1990 a 2012. Los que son de

“Articulos (5,016)",

“Book Rewiew (1,022)”,

“Proceedings Paper (340)”, “Editorial Material (244)” y “Review (211)”. En la

siguiente Tabla 2.11 muestra la evolucion de la investigacion sobre multicultural de

1990 a 2012.

TABLA 2.11. Evolucion de la investigacion sobre “multicultural” 1990 a 2012

Afio

1950
1991
1592
1993
15994
1995
15996
1997
1998
1999
2000
2001

Articulos
39
9

iy
[
[

[}
L=
~3

Afio
2002
2003
2004
2005
2006
2007
2008
2009
2010
2011
2012

Articulos
253
267
287

Fuente: Web of Science (I1SI), 1990-2012

En la Tabla 2.12 mostramos las dos principales areas de estudio con articulos

publicados con multicultural.

TABLA 2.12. 2 Principales areas de estudio con articulos publicados

Area

EDUCATION EDUCATIONAL RESEARCH
PSYCHOLOGY APPIED

SOCIOLOGY

PSYCHOLOGY MULTIDISPLINARY

ETHNIC STUDIES

Numero de Articilos

1.251
557
390
360
241

Fuente: Web of Science (I1S1), 1990-2012
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En la siguiente Tabla 2.13, Tabla 2.14 y Tabla 2.15 exponemos los 5 autores y 10

paises principales, asi como las revistas con mas publicadas con la palabra fourism.

TABLA 2.13. Los 5 autores con mas entradas con la palabra multiculturalism

N° Autores Articulos
1  CONSTANTINE, M.G. 26
2 PONTEROTTO, J.G. 19
3 ARREDENDO, P. 13
4 KIM,B.S.K. 13
5 CHIU, C.Y. 12

Fuente: Web of Science (ISI), 1990-2012

TABLA 2.14. Publicaciones de multicultural por paises (10 paises mdas destacados)

N° Pais Total Articulos
1 UsA 3.498
2 ENGLAND 582
3 CANADA 427
4 ATSTRATLIA 372
5  NETHERLANDS 150
6 GERMANY 131
7 SPAIN 118
8 SWEDEN 108
9 ISEAEL 105

10 SOUTH AFRICA 93

Fuente: Web of Science (ISI), 1990-2012

TABLA 2.15. Lista de las 3 principales revistas cientificas del multicultural

Revistas Tortal Articulos
JOURNAL OF MULTICULTURAL COUNSELING AND 130
DEVELOPMENT
COUNSELING PSYCHOLOGIST 114
JOURNAL OF COUNSELING AND DEVELOPMENT O3
INTERNATIONAL JPURNAL OF INTERCULTUEAL
RELATIONS 69
PROFESSIONAL PSYCHOLOGY RESEARCH AND
PRACTICE 66

Fuente: Web of Science (ISI), 1990-2012
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A continuacidn, se muestra los 10 articulos mas citados en las 5 revistas:

(1) SUE, D.W.; ARREDONDO, P.; McDAVIS, R.J. (1992). Multicultural counseling
competences and standards — A call to the profession. Journal of Counseling and
Development, 70 (4), 477-486. Veces citado: 389.

(2) VARREDONDO, P.; TOPOREK, R.; BROWN, S.P; et al. (1996).
Operationalization of the multicultural counseling competencies. Journal of
multicultural counseling and development, 24 (1), 42-78. Veces citado: 207.

(3) DANDREA, M.; DANIELS, J.; HECK, R. (1991). Evaluating the impact of
multicultural counseling training. Journal of Counseling and Development, 70 (1),
143-150, Veces citado: 154.

(4) VERA, E.M.; SPEIGHT, S.L. (2003). Multicultural competence, social justice, and
counseling psychology: Expanding our roles. Counseling Psychologist, 31 (3), 253-
272. Veces citado: 123.

(5) RIDELY, C.R.; MENDOZA, D.W.; KANITZ, B.E. (1993). Multicultural training —
Reexamination, operationalization, and integration. Counseling Psychologist, 22 (2),
227-289. Veces citado: 106.

(6) GOODMAN, L.A.; LIANG, B.; HELMS, J.E; et al. (2004). Training counseling
psychologists as social justice agents: Femenist and multicultural principles in
action. Counseling Psychologist, 32 (6), 793-837. Veces citado: 81.

(7) PONTEROTTO, J.G.; RIEGER, B.P.; BARRETT, A. et al. (1994). Assessing
multicultural counseling competence — A review of instrumentation. Journal of
Counseling and Development, 72 (3), 316-322, Veces citado: 81.

(8) THOMPSON, V.L.S.; BAZILE, A.; AKBAR, M. (2004). African
Americans perceptions of psychotherapy and psychotherapists. Professional
Psychology Research and Practice, 35 (1), 19-26, Veces citado: 67.

(9) SLAVIN, L.A.; RAINER, K.L.; McCREADY, M.L.; et al. (1991). Toward a
multicultural model of stress process. Journal of Counseling and Development, 70
(1), 156-163, Veces citado: 67.

(10) ROBERTS, M.C.; BORDEN, K.A.; CHRISTIANSEN, M.D.; et al. (1991).
Foresting a culture shift: Assessment of competence in the education and careers of
profesional psychologists. Professional Psychology Research and Practice, 36 (4),
355-361, Veces citado: 65.
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2.5. Analisis de tourism y multiculturalism aplicado a la Légica Borrosa

(Fuzzy Logic)

Para concretar el tema de la investigacion, tratamos de realizar la busqueda en la Web of
science combinando con las palabras clave tourism, tourism management, tourism
marketing y fuzzy sale 7 articulos a partir de /980 a 2012. Hemos encontrado 36
articulos referente al tourism y multicultural. Hay que tener en cuenta de que no hemos
podido encontrar ningunos articulos académicos con las palabras clave tourism,
management, development, marketing, multicultural y fuzzy a través de la Web of

Science.

Cabe destacar, para para los términos “tourism” y “fuzzy” encontramos 55 articulos y
con las palabras “tourism”, “management” y “fuzzy” encontramos 21 articulos. Debido
al escaso volumen de los resultados del estudio, cabe destacar que nos hallamos ante un
ambito de estudio poco explorado y con muchas posibilidades futuras en el estudio e

investigacion.

TABLA 2.16. Combinacion de palabras tourism, tourism management, tourism

marketing, multicultural ymulticulturalism y fuzzy

Combinacion de palabras clave Articulos (99)
Tourism andfuzzy 35
Tourism management and fuzzy 21
Tourism marketing and fuzzy 7
Tourism development and fizzy 10
Tourism, marketing, multicultural and fuzzy 1

Tourism, marketing, management, development,

multicultural and fuzzy 0

Fuente: Elaboracion propia, a partir de los datos de la Web of Science (1SI), 1980-2012

Los 10 articulos mas citados son:

(1) WANG, C.H. (2004). Predicting tourism demand using fuzzy time series and hybrid
grey theory. Tourism Management, 25 (3), 367-374. Veces citado: 37.
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(2)

€)

(4)

)

(6)

(7)

(8)

9)

LOGICA BORROSA (FUZZY LOGIC)

BARDOSSY, A; DUCKSTEIN, L. (1992). Analusis of a karstic aquifer
management problem by fuzzy composite programming. Water  Resources
Bulletin, 28 (1), 63-73. Veces Citado: 30.

LIN, W.B. (2007). The exploration of customer satisfaction model from a
comprehensive perspective. Expert Systems with Applications, 33 (1), 110-121.
Veces Citado: 18.

SIPAHI, S.; TIMOR, M. (2010). The analytic hierarchy process and analytic
network process: an overview of applications. Management Decision, 48 (5-6), 775-
808. Veces Citado: 17.

LIN, C.T.; LEE, C.; WU, C.S. (2010). Fuzzy group decision making in pursut of a
competitive strategy, International Journal of Information Technology & Decision
Making, 9 (2), 281-300. Veces Ciatdo: 15.

HSU, L.C. (2009). Forecasting the output of integrated circuit industry using
genetic algorithm based multivariable grey optimization models. Expert Systems
with Applications, 36 (4), 7898-7903. Veces citado: 14.

WANG, L.; MENG, W.; GUO, H.; et al. (2006). An interval fuzzy multiobjective
watershed management model for the Lake Qionghai watershed, China. Water
Resourcs Management, 20 (5), 701-721. Veces Citado: 13.

DENG, W.J.; PEL, W. (2009). Fuzzy neural based importance-performance analysis
for determining critical service attributes. Expert Systems with Applications, 36 (2),
3774-3784. Veces citado: 11.

CRESPO, G.A.; CUADRADO, L.L.J.; PALACIOS, C.R; et al. (2011). Sem-Fit: A
semantic based expert system to provide recommendations in the tourism domain.

Expert Systems with Applications, 38 (10), 13310-13319. Veces citado: 10.

(10) LIN, W.B. (2007). An empirical of service quality model from the viewpoint of

management. Expert Systems with Applications, 32 (2), 364-375. Veces citado: 7.
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CAPITULO 3.
CONSIDERACIONES PRINCIPALES: REVISION
DE LA LITERATURA SOBRE EL TURISMO
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CAPITULO 3. CONSIDERACIONES PRINCIPALES: REVISION DE LA
LITERATURA SOBRE EL TURISMO

3.1. Introduccion

Como paso previo en el estudio de la gestion del proceso turistico ante el fendmeno
multicultural, comenzaremos desde este capitulo realizando una revisidén conceptual e

historica sobre evolucion y desarrollo del turismo.

Hoy en dia, la gente dedica su tiempo de descanso en vacaciones a visitar a lugares de
interés, amigos y familias, o simplemente divertirse. Las personas viajan, con cada vez
mas facilidad, a otros paises por varias razones y/o motivos. Existen unos motivos de
atraccion que explican las corrientes turisticas (Tamames y Rueda, 2005), por factores
infraestructurales (clima, nimero de dias de sol, playas, paisajes de gran belleza, etc.),
estructurales (buenas comunicaciones, industria hotelera perfeccionada, precios
razonables) y, finalmente, culturales (alto nivel artistico, monumentos historicos,
lugares conocidos por obras literarias de gran difusion, etc.). Del mismo modo, siempre
han viajado emigrantes y peregrinos que se hospedaban en posadas y residencias
familiares y/o religiosas. Asi pues, el turismo es un fendmeno complejo de actividades
humanas de gran movimiento mundial que queda relacionada directamente con la
economia, social, cultural y medioambiental, es decir, un fenémeno de gran importancia
socio-econdmica. Diversos paises hacen cada vez mas hincapi¢ en la importancia del
desarrollo y revolucién del sector turistico. Por este motivo, tenemos que aunar
esfuerzos en la promocidén y comercializacion de recursos atractivos desconocidos con

el fin de dar a conocer y atraer la gente de todo el mundo.

En este capitulo presentaremos el marco tedrico sobre el concepto y evolucién del
turismo como fendémeno socio-econdémico. En este sentido, trataremos a realizar, en
primer lugar, su estudio. Detallamos las distintas definiciones y clasificaciones que han
sido conceptualizadas a lo largo del tiempo por varios investigadores cientificos y
organizaciones sobre el fenomeno actual del turismo mundial. En segundo lugar,
destacaremos antecedentes e historia de la evolucion y desarrollo del turismo mundial, y

realizaremos un repaso a los principales elementos bésicos que forman parte del turismo.
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Por ultimo, proporcionaremos también los aspectos de andlisis de la situacidon actual
global y su tendencia econdmica y social en el mundo a través de las estadisticas,
estudios u otras informaciones bibliograficas con el fin de pronosticar las perspectivas

futuras del turismo en el mundo.

Por lo tanto, realizaremos contextualizaciones de aquellos aspectos teodricos y
metodoldgicos a través de este andlisis para ofrecer y proponer algunas aportaciones al
conocimiento cientifico. Posteriormente trataremos de investigar los estudios cientificos
relacionados con la gestion y el marketing turistico, en pretendiendo dar una idea de
coémo han evolucionado temas tales como el papel y la politica gubernamental, la teoria

del desarrollo del marketing turistico, los recursos turisticos, entre otros.

3.2. Breve descripcion del estudio del turismo

Segun describe Bunge (1990), el método cientifico es “el conjunto de etapas y reglas
que seiialan el procedimiento para llevar a cabo una investigacion cuyos resultados

sean aceptados como validos por la comunidad cientifica”.

El fendmeno turistico es una actividad que amplia los sectores basados en las disciplinas
relacionadas con ciencias sociales tales como economia social, cultural y
medioambiental, asi como su conversidon en el motor de desarrollo econdmico y social
en determinados paises. Desde mediados del siglo XX, el turismo ha sido reconociendo
cada vez mas como una de las actividades mas importantes de la vida en cada pais,
junto con un constante aumento de los destinos turisticos internacionales. Ademas,
ponen de relieve la atencidn prestada por los gobiernos, organizaciones y empresas y la
importancia de aquellas investigaciones sobre el turismo por sus efectos sociales y

culturales junto con el desarrollo y cambios en el medio ambiente.

Jafari (1994) muestra en su trabajo, The Scientification of Tourism, al turismo como
disciplina universitaria. El campo de estudios de turismo es relativamente
interdisciplinar. En la Figura 3.1 exponemos la fundamentacion interdisciplinar de los

estudios turisticos, su reciprocidad y dependencia mutua.
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FIGURA 3.1. Fundamentacion Interdisciplinar de los Estudios Turisticos

Clsiclas
politicas

Hl'l_.',||_: (WL

Fuente: Elaboracion propia, a partir de “The Scientification of Tourism”, Jafar Jafari (1994)

Dentro del campo de estudio de turismo existen varias formas de enfocar los procesos
de investigacion. Proponemos una breve presentacion referida a los enfoques del estudio
al sector turistico. McIntosh, Goeldner y Ritchie (2001) ponen de relieve los enfoques
basicos en cuanto al estudio del turismo. Ellos, aclaran que el estudio se enfoca
comunmente por medio de diversos métodos. Sin embargo, hay poco o ningun acuerdo
acerca de como abordar su estudio. A continuacion, describimos varios métodos

utilizados para el estudio del turismo.

1) Enfoque institucional
El enfoque institucional del estudio del turismo considera a los diversos intermediarios

e instituciones que realizan las actividades turisticas, y requiere una investigacion
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relacionada con la organizacion y los agentes de viajes que actian en nombre del cliente,

comprando asi los servicios de lineas aéreas, hoteles, etc.

2) Enfoque del producto
El enfoque del producto incluye el estudio de varios productos y la forma en que se
producen, comercializan y consumen. Sin embargo, el enfoque del producto tiende a
consumir demasiado tiempo, por lo cual, no le permite al estudiante entender aspectos

fundamentales del turismo con rapidez.

3) Enfoque historico
Este enfoque es menos empleado. Comprende un andlisis de las actividades e
instituciones turisticas y busca la causa de las innovaciones, crecimiento o declinacion y
cambios en su interés. Este enfoque tiene una utilidad limitada ya que el turismo masivo

es un fendmeno bastante reciente.

4) Enfoque administrativo
El enfoque administrativo estd orientado a la microeconomia. Se centra en las
actividades administrativas necesarias para dirigir empresas turisticas tales como la
planeacion, investigacion, fijacién de precios, publicidad, etc. Es un enfoque popular en
el que se usan ideas inspiradas en otros métodos y disciplinas. Las revistas lideres en su

campo, Journal of Travel Research 'y Tourism Management, destacan este enfoque.

5) Enfoque economico
El turismo ha sido examinado muy detenidamente por los economistas, quienes se
concentran en la oferta, la demanda, el empleo, los gastos, su desarrollo y otros factores
econdmicos. Este enfoque es util ya que proporciona un marco de referencia para

analizar el turismo y el desarrollo economico de un pais.

6) Enfoque sociologico
El turismo tiende a ser una actividad social. Por lo tanto, ha atraido la atencion de los
socidlogos quienes han estudiado la conducta turistica de sus consumidores y el efecto
del turismo en la sociedad. Este enfoque examina las clases sociales, habitos y

costumbres de los huéspedes y de los anfitriones. Se estudiard cada vez mas desde un
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punto de vista social. Una primera referencia de ello “The Tourist, A new Theory of the

Leisure Class” por Dean MacCannell, Erik Cohen y Roy Buck, etc.

7) Enfoque geogrdfico
El enfoque geografico en el turismo complementa la informacion de ubicacion de las
areas turisticas, el movimiento de la gente influida por las localidades turisticas,
planeacion fisica y problemas econdmicos, sociales y culturales. Ya que el turismo toca
a la geografia en tantos puntos, los geodgrafos han investigado el area mas a fondo que
los académicos de muchas otras disciplinas. Los geodgrafos colaboraron en el inicio de

las publicaciones Journal of Leisure Research 'y Leisure Sciences.

8) Enfoque interdisciplinar
El turismo abarca todos los aspectos de la sociedad. Las personas se comportan de
modo distinto y viajan por diferentes razones; por ello, creemos necesario utilizar un
enfoque psicologico para determinar la mejor manera de promover y comercializar los
productos turisticos. El turismo es tan amplio, complejo y multifacético que son
necesarios varios enfoques para estudiar este campo. La revista mas destacada es The

Annals of Tourism.

9) Enfoque de sistemas
Un sistema es un conjunto de grupos interrelacionados y coordinados para formar un
todo, organizados para lograr un conjunto de objetivos. Integra a los enfoques en un
método completo que trata tanto a nivel micro como macroecondmico. Examina el
ambiente competitivo a la empresa turistica, su mercado, sus resultados, sus vinculos
con otras instituciones, con el consumidor y su interaccion con la firma. Ademas, se
puede tomar un punto de vista macro y examinar todo el sistema turistico de un pais, su
forma de funciones interiormente y su relacién con otros sistemas como el politico,

econdmico y social.
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3.3. Aproximacion al concepto de turismo

3.3.1. Conceptualizacion del término

(Qué es el turismo? Etimologicamente, la palabra tourism se deriva del griego fornos al
latin fornus (la cual significa circular, redondear, tornear y girar), cuya connotacidon
resulta sinénima de “viaje circular” (Padilla, 1980). En la década de 1740, la palabra
tornus se converto en turn 'y tour, que desemboco en fourism. Este término fue utilizado
por primera vez en la primera revista inglesa de deportes, The Sporting Magazine, en
1811 (Leiper, 1993). El diccionario de Oxford define el concepto de “turismo” y
“turista” de este modo: “Tourism” es “the theory and practice of touring; travelling for
plaesure” y el “tourist” como “one who makes travels for pleasure or culture, visiting

a number of places for their of interest, scenery or the like”."

En general entendemos la
palabra turismo como aquella actividad en la que las personas se desplazan desde su
residencia hasta otro lugar (ciudad, regién o pais) con el fin de disfrutar del ocio y el
descanso de la vida. Sin embargo, existen muchas dificultades para decidir entre las
distintas definiciones debido a que el fendmeno turistico es complejo dependiendo de la
interaccion de cada elemento. Desde este punto de vista McIntosh ef al. (2001),
consideran que cada una de varias definiciones que han surgido puede ajustarse a cada
situacion especial y a resolver un problema inmediato. La falta de definiciones
uniformes ha dificultado el estudio del turismo como una disciplina. El turismo
moderno es una disciplina que solo recientemente atrajo la atencidén de los académicos
de distintos dambitos. La mayoria de los estudios, han sido dirigidos hacia fines

especiales y se han usado definiciones operacionales estrechas para ajustarse a

necesidades particulares de los investigadores o de los funcionarios gubernamentales.

A lo largo del tiempo se han propuesto varias definiciones conceptuales de turismo.
Aunque la primera aparecia antes de la Primera Guerra Mundial, en el siglo XIX, la
definicién mas antigua relacionada con el estudio del turismo (se trata de la evolucion
histérica del turismo en las ciudades de la edad media europea) fue conocida por el
profesor suizo Guyer-Freuler (1905) y el economista austriaco Herman Von Schullern

(1911), los cuales, realizaron las primeras aproximaciones a dicha definicion.

" MONTEJANO, J.M. (2001). Estructura del mercado turistico. Editorial Sintesis.
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Luis Fernando Jimenéz® (1982) hace referencia a la definicién de Guyer-Freuler (1905)
del siguiente modo: “Turismo, en el sentido moderno de la palabra, es un fenomeno de
los tiempos actuales, basado en la creciente necesidad de recuperacion y cambio de
ambiente, el conocimiento y la apreciacion de la belleza escénica, el goce del contacto
con la naturaleza y es, en particular, producto de la creciente fusion de las naciones y
paises de la sociedad humana, como resultado del desenvolvimiento del comercio, la
industria los mercados y el perfeccionamiento de los medios de transporte” (Acerenza,
1984). En 1911, H. Schullern lo define como “el concepto que comprende todos los
procesos, especialmente los economicos, que se manifiestan en la afluencia,
permanencia y regreso del turista hacia, en, y fuera, de un determinado municipio,
estado o pais”.* Estas definiciones, desde el punto de vista econémico, se basan en
relaciones de inversiones y producciones. Segin el autor britanico Ogilvie® (1933)
defini6 la nocidn de turista asi: “son todas las personas que satisfacen dos condiciones:
que se alejan de su domicilio por un periodo inferior a un aiio y que gastan en el lugar

que visitan un dinero que no ganan en él”.

Los cientificos empiezan a considerarse después de que acabara la Primera Guerra
Mundial al fenémeno del turismo como un estudio de la investigacidon universitaria y
cientifica. Durante este periodo, los primeros trabajos quedan enfocados en el area del
estudio de la economia, con autores alemanes como Gliicksmann y Bormann, entre
otros. Robert Gliicksmann, director del Instituto de Turismo de la Escuela Superior del
Comercio de Berlin, defini6 el turismo como “vencimiento del espacio o la distancia
por quienes llegan a un lugar procedentes a otro”. Sin embargo, pocos afios después,
en 1935, matiz6 su definicidbn como “el conjunto de las relaciones en una localidad
entre quienes no siendo residentes se encuentran pasajeramente en ella y los residentes”.
Poco después, en 1939, Bormann definia que “el turismo es el conjunto de viajes cuyo
objeto es el placer o motivos comerciales, profesionales u otros andlogos, y durante los
cuales la ausencia de la residencia habitual es temporal”. Estas definiciones fueron

desde el punto de vista sociologico basandose en el comportamiento de turistas y la

2 JIMENEZ, G. LUIS FERNANDO (1982). Apuntes de la Cdtedra sobre Teoria Turistica. Universidad
del Externado de Colombia, Bogota.

2 FUSTER, L.F. (1978). Teoria y Técnica del Turismo. Tomo I, Madrid. p.30

3 OGILVIE, F.W. (1933). The Tourist Movement. Londres.
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suma de las relaciones, interacciones e intercambios entre residentes locales y visitantes

extranjeros en un lugar de estancia y los naturales de ese lugar.

De todas estas definiciones, la mas aceptada y utilizada por los investigadores fue la de
los dos profesores suizos de la Universidad de Berna, Walter Hunziker y Kurt Krapf®
(1942) que publicaron conjuntamente en una obra titulada “Griindrisse der Allgemeinen
Fremdenverskherslehre (Fundamentos de la Doctrina General del Turismo)”, y
conceptualizaron la nocién del turismo como “conjunto de relaciones y fenomenos
producidos por el desplazamiento y permanencia de personas fuera de su domicilio, en
tanto que dichos desplazamientos y permanencia no estan motivados por una actividad
lucrativa”. Posteriormente, dicha conceptualizacion fue aprobada por la Asociacion
Internacional de Expertos Cientificos en turismo (AIEST). Como se puede observar, la
definicion de Hunziker y Krapf es muy amplia y no precisa la naturaleza del
desplazamiento, con el objeto de diferenciarlo de aquel que obedece a otros motivos
distintos a los del turismo propiamente dicho, a pesar de que el desplazamiento no esté
relacionado con una actividad lucrativa principal (Acerenza, 1984). Esta definicidn,
permite considerar que el turismo corresponde a la economia como el conjunto de
actividades econdmicas que pueden producirse a través de los turistas o visitantes. Para
Mathieson y Wall (1982), “es el movimiento temporal de la gente, por periodos
inferiores a un aio, a destinos fuera del lugar de residencia y del trabajo, las
actividades emprendidas durante la estancia y las facilidades creadas para satisfacer

las necesidades de los turistas”.

MclIntosh, Goeldner y Ritchie (2001) definen al turismo como “la suma de los
fenomenos y relaciones que surgen de la interaccion de turistas, proveedores de
negocios, gobiernos y comunidades anfitriones en el proceso de atraer y alojar a estos
turistas y otros visitantes”. Segun ellos, afirman desde el punto de vista sistematico, que
el turismo es un fendmeno de la industria mundial de viajes, hoteles, sistemas de
transporte, y todos los demds componentes que incluyen servicios profesionales,
productos de consumo, promociones que atienden las necesidades y deseos de los

viajeros.

4 HUNZIKER, W.; KRAPF, K. (1942). Griindrisse der Allgemeinen Fremdenverskherslehre. Handels-
Hoschule in Saint Gallen (Berna, Suiza). Polygrasphischer Verlag A. G.; Zurich.
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Para finalizar con estas nociones, incluimos la definicion oficial de la OMT’
(Organizacion Mundial de Turismo, 1993) aceptada y utilizada en todo el mundo a
efectos estadisticos. La Conferencia de las Naciones Unidas, celebrada en Roma en
1963, empezd a establecer sus definiciones a través de la Organizacion Mundial del
Turismo (OMT). Se considera el turismo como “las actividades que realizan las
personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual,
por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio, por negocios

y otros motivos " .

A través de esta variedad de nociones de turismo, podemos observar que el concepto del
turismo se ha ido ampliando y calificando a lo largo del tiempo. Se trata de una
definicién vasta y flexible que concreta las caracteristicas mas importantes del turismo

actual.

Consideramos que en las definiciones principales se transmite la idea de salir del lugar
de residencia temporalmente con el objeto de recibir y satisfacer sus necesidades y/o
deseos. Sin embargo, a lo largo del tiempo, la concepcion de la palabra turismo se ha
ido enfocado mas en un contexto de fendmeno social y economia. Se puede decir que el
turismo es una tendencia actual que se ha convertido en un fendmeno socio-econdmico
que activa los movimientos de personas para hacer intercambiar sus culturas y
conocimientos, que fomenta un desarrollo social y cultural para satisfaccion y

recreacion de nuestra vida.

Por ultimo, en la Tabla 3.1 exponemos una lista de definiciones cronoldgicas sobre la
palabra furismo por varios cientificos y organizaciones que se han definido a lo largo

del tiempo.

> OMT (1993). Denominada anteriormente UIOTO (Unién Internacional de Organzacién Turisticas
Oficiales), y mas tarde se convierte en la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), en 1975.
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TABLA 3.1. Cronologia de las nociones del turismo a través de los investigadores

cientificos y organizaciones

Clasificacion Ao Definicion “Turismo”
“es el concepto que comprende todos los procesos, especialmente los
Herman Von economicos, que se manifiestan en la afluencia, permanencia y regreso
Schullern o del turista hacia, en, y fuera, de un determinado municipio, estado o
pais”
“es el conjunto de viajes cuyo objeto es el placer o por motivos
comerciales o profesionales y otros andlogos, y durante los cuales la
Bormann, A. 1931
ausencia de la residencia habitual es temporal, no son turismo los viajes
realizados para trasladarse al lugar de trabajo”
“es que se ausente de su casa por un medio de tiempo relativamente corto
Ogilvie, F. W. 1933y que el dinero que gasta mientras estd ausente provenga de su hogar y
no del lugar que visita”
Gliicksmann, “es un vencimiento del espacio por personas que afluyen a un sitio
R. 1933 donde no poseen lugar de residencia fijo”
“es el conjunto de relaciones y fenomenos producidos por el
Hunziker, W. desplazamiento y permanencia de personas fuera de su domicilio, en
& Krapf, K. 1942 tanto que dichos desplazamientos y permanencia no estan motivados
§ por una actividad lucrativa”
%- “una actividad de ocio que consiste en viajar o en permanecer lejos de la
§‘ ) residencia habitual para distraerse, descansar, adquirir nuevas
s Medecin, J. 1952 o ) )
experiencias y cultura gracias a la presencia de nuevos aspectos de la
actividad humana y de espectdculos de naturaleza desconocida”™
“Llamamos turismo al conjunto de relaciones y consecuencias que se
Bernecker, P. 1969  originan a causa del cambio de ciudad, pasajero y libremente decidido,
no basado en motivaciones lucrativas o profesionales”
Lundberg, D. “es el negocio del transporte, atencion, alimentacion y diversion del
E. o turista”
Mclintosh, “la suma de los fenomenos y relaciones que surgen de la interaccion de
Goeldner y 1977  turistas, proveedores de negocios, gobiernos y comunidades anfitriones
Ritchie. en el proceso de atraer y alojar a estos turistas y otros visitantes”
“es el movimiento temporal de la gente, por periodos inferiores a un
Mathieson y
aiio, a destinos fuera del lugar de residencia y del trabajo, las
Wall 1982
actividades emprendidas durante la estancia y las facilidades creadas
para satisfacer las necesidades de los turistas”.
“es el estudio del hombre lejos de su habitat usual, de la industria que
Jafar Jafari 1994

responde a sus necesidades habituales, y del impacto que tanto él como
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la industria tienen sobre el ambiente fisico, economico y sociocultural

>

de los residentes’

Organizacion

“es las actividades que realizan las personas durante sus viajes y

Mundial del estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo
1998
Turismo de tiempo consecutivo inferior a un ario, con fines de ocio, por negocios
(OMT) y otros motivos”’
“como el conjunto de las actividades industriales y comerciales que
9 Naciones . o . .
% . 1994 producen bienes y servicios consumidos total o parcialmente por
S Unidas (UN) 6
§' visitantes extranjeros o por turistas nacionales”
<)
s- O . .7
3 rganizacion
< p . i
para la las actividades de personas que viajan y permanecen en lugares fuera
Cooperacion y de su entorno habitual durante no mas de un afio, por ocio, negocios y
1960
Desarrollo otros motivos no relacionados con el ejercicio de una actividad
Economicos remunerada en el lugar visitado”
(OCDE)

Fuente: Elaboracion propia con los datos obtenidos de diversas fuentes

3.3.2. Clasificacion basica del turismo

En cuanto a la clasificaciéon del turismo, Montejano (2001) diferencia cientificamente

los conceptos de turismo, visitante, turista y excursionista o turista de dia. Teniendo en

cuenta que es necesario completar las modalidades basicas de turismo. En un pais en

concreto, podemos distinguir las siguientes modalidades de turismo (Lickorish y

Jenkins, 2010).

- Turismo domeéstico (interno): el de los residentes de un pais que viajan solo tras

sus fronteras.

- Turismo receptor: el de los no residentes de un pais dado que viajan en este pais.

- Turismo emisor: el de los residentes de dicho pais que viajan a otro.

Montejano (2001) hace distinguir estas tres formas basicas de turismo que pueden

combinarse dando lugar a la siguiente categoria:

% NACIONES UNIDAS (1994). Recomendaciones sobre estadisticas del turismo. Departamento De
Informacién Econdmica y Social y Andlisis de Politicas. Division de Estadistica. Numero de venta
S.94.XVIIL.6., ed. Naciones Unidas, Nueva York. p.5.
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- Turismo interior: el turismo interno y el turismo receptor.
- Turismo nacional: el turismo interior y el turismo emisor.

- Turismo internacional: el turismo receptor y el turismo emisor.

FIGURA 3.2. Modalidades de turismo

[urismo Domeéstico Turisma lnizro

Turisme Emisar

Fuente: Elaboracion propia

En la base anterior de las conceptualizaciones de turismo, se encuentra el concepto
general de viajero. Este concepto se refiere a “toda la persona que viaja entre dos o
mas paises distintos o entre dos o mas lugares dentro de su pais de residencia habitual”.
Y el viajero que hace turismo se describe como visitante. Se trata de un término que
hace referencia a todo el sistema de estadisticas turisticas (Mclntosh et al., 2001). En
1968, la Comisidn Estadistica de las Naciones Unidas dijo que “para fines estadisticos,
el téermino <visitante> describe a cualquier persona que visita un pais que no sea el de
su residencia habitual por cualquier motivo excepto el de mantener una ocupacion
remunerada procedente del pais visitado”. Mas tarde, tras la primera conferencia en
materia turistica de las Naciones Unidas fue la Organizacion Mundial del Turismo
(OMT) quien celebrd la Conferencia Internacional de Ottawa en 1991, para revisar las
estadisticas turisticas realizadas por la Comision de Estadistica de las Naciones Unidas
y clasificaciones y definiciones fundamentales de turismo, turistas y viajeros (Lickorish
y Jenkins, 2010). La Organizaciéon Mundial del Turismo (OMT, 1999) define el
visitante como ‘“‘una persona que viaja a un destino principal distinto al de su entorno
habitual, por una duracion inferior a un afio, con cualquier finalidad principal (ocio,

negocios u otro motivo personal) que no sea la de ser empleado por una entidad
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residente en el pais o lugar visitados”. Se trata de personas que se trasladan a otro
destino dentro de su lugar de residencia por un periodo no superior a 12 meses y que

tales visitas no tengan fin lucrativo.

Para la finalidad de las estadisticas turisticas y de conformidad con las formas basicas
de turismo, los visitantes deben clasificarse como Visitantes internacionales y Visitantes
domeésticos (Lickorish y Jenkins, 2010). Existe un tipo de visitante en una subdivision
dentro de dicha clasificacion, denominado visitante de un solo dia, que es aquel que no
pernocta en el lugar de su visita (McIntosh ez al., 2001).

- Visitante de un solo dia (Excursionista): visitante que no pernoctan en un
alojamiento colectivo o privado en el pais que visita; por ejemplo, el pasajero de
un buque crucero que pasa cuatro horas en un puerto.

- Turista: visitante temporal que permanece, al menos 24 horas y menos de un afio,
y pernocta en el pais que ha visitado. Otra definicién seria todo aquel que se
desplaza fuera de su domicilio habitual comun con intencion de regresar (Fuster,

1989).

En la Figura 3.2 exponemos la clasificacion de visitantes, la cual fue adaptada por la

Organizacién Mundial del Turismo (OMT) en 1991.
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FIGURA 3.3. Clasificacion de visitantes
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(1) Visitantes que pernoctan al menes una noche en un alpjamiento colective o privade en el pais visitado.
2} Empleados de barcos o aviones extranjeros gue permanecen mds de una noche, con medios de
alojamiento, en el pais.

(3} Tripwlacion que no es residente del pais visitado v pernocian durante el dia.

4) Tripulacion que llega a un pais a bordo de un bugue de crucero y que visitan sélo durante el dia.

(3} Definicion por las Naciowes Uhidas en las Recomendaciones sobre Esiadisticas de Migraciones
Internacionales en 1980,

{6} Las personas que no permanecen en gl drea de transito del asropuerto o del puerto.

(7} Personas dende permanecen en la aduaia o en la zoma de jurisdiccion exiraterritorial.

Fuente: Elaboracion propia, a través de los datos de OMT (1991)

La siguiente propone la clasificacion de los motivos generales de viaje (Vogeler y
Hernéndez, 1995).

- Recreativos: ocio, recreo y vacaciones.

- Visitas a familiares y amigos.

- Negocios y motivos profesionales (reuniones, misiones).

- Tratamientos de salud.

- Religion y peregrinaciones.

- Otros motivos de caracter turistico.
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3.4. El desarrollo del turismo mundial

3.4.1. Breve historia y su evolucion

“Cuando afrontamos el estudio sobre el turismo la historia resulta aleccionadora, tanto
por las ensefianzas que contiene como porque en ella supieron las bases del
crecimiento: muchos de los inventos e innovaciones pasadas se muestran eficaces en la
escena turistica contemporanea. Ademas, existe un vasto legado de infraestructura del
desarrollo turistico de atario, sin olvidar el patrimonio, especialmente paisajistico y

arquitectonico, que goza de gran interés en la demanda actual” (Lickorish y Jenkins,

2010).

El turismo ha ido evolucionando a lo largo de la historia. Su aparicién comienza desde
la historia de la humanidad, en la nueva edad de piedra con el movimiento de los
humanos, obligada por la busqueda de alimentos, viviendas, materias primas, mejores
climas, asi como por sus instintos y aspiraciones a ampliar sus tierras, etc. Todo ello,
llevo a una mejora de capacidades para adaptarse al medio ambiente. En esta época los
humanos debieron buscar otras sociedades por falta de alimentos, herramientas y tejidos,
para intercambiar productos entre ellos. Asi, surgieron los viajes, aunque fuera por
necesidades basicas, podrian ser considerados como viajes de negocios a través del

primer comercio mediante trueques.

La invencién de la moneda y el avance del comercio por los sumerios, cerca del afio
4.000 a.C., llevo al comienzo de la era moderna de los viajes. Quizds, el primer viaje
hecho con fines de paz y turismo fue realizado por la reina Hatshepsut a las tierras de
Punt en la costa este de Africa, en 1480 a.C. La descripcion de este viaje se registro en
los muros del templo de Deit El Bahari, en Luxor. Estos textos y bajorrelieves estan
entre las obras de arte mas raras del mundo, y son admirados universalmente por su
maravillosa belleza y cualidades artisticas (McIntosh ef al. 2001). En el afio 2,700 a.C.,
los faraones comenzaron a construir sus elaboradas tumbas en el valle de Nillo.
Construyeron la piramide escalonada de Djoser, la esfinge, las tres grandes piramides de
Gizeh y el complejo de templos de Abu Simbel (Casson, L., 1974). Sin embargo, en el

antiguo Egipto la gente sufria dificultades para el viaje ya que no habia muchas rutas
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preparadas para desplazarse en carros (McIntosh ef al. 2001). Claro ejemplo de ello se
encuentra en que la historia de los caminos se relacionaba con la centralizacion de las
poblaciones en ciudades poderosas. Alejandro el Grande encontré los caminos bien
construidos en India, en 326 a. C. De igual modo, en Persia todas las ciudades y
provincias estaban unidas por caminos a la capital, Susa, que se construyeron entre 500

y 400 a.C.”

El turismo se mostré de forma auténtica en la Grecia antigua. En el periodo helenistico,
era la base para alcanzar sus objetivos en religion, educacion fisica y atencidn médica.
Para acomodar a los viajeros que se desplazan tanto por negocios como por placer se
crean y desarrollan centros de acogida y de atencion en las principales ciudades, como
lo describe el padre de los escritores de turismo, Herodoto, que puede considerarse
como uno de los primeros viajeros de la historia. En la antigiiedad griega, La Odisea,
escrita por Homero, pone de manifiesto la gran vocacion que tenian los griegos por
viajar, quienes participaban en fiestas religiosas, en las cuales se celebraban
simultdneamente competiciones atléticas, tanto en Atenas como en Delfos, Corinto y
Olimpia, ciudad esta ultima en el cual se originaron precisamente, los Juegos Olimpicos
(Montejano, 2001). Los primeros Juegos Olimpicos consistian en competiciones
ofreciendo prestaciones artisticas cada 4 afios en Grecia y Asia Menor. Estas
celebraciones eran muy populares, y movilizaban una gran cantidad de la gente que

necesitaba transporte para desplazarse buscando viaje y entretenimiento.

El periodo romano fue el primero de lo que hoy en dia entendemos como turismo. Los
turistas romanos viajaban de manera similar a cdmo lo hacemos hoy en dia. El viaje que
incluia la pernoctacidn, se basaba en tres motivaciones basicas: placer, negocio y salud.
En esta época se disponia de guias e itinerarios y era muy popular viajar de Roma a
Grecia. Existe un libro Unico de guia antiguo llamado a la “Guia del viajero de Grecia”,
escrito entre 160 y 180 d.C. por el griego Pausanias, el cual atraia al mercado a los
turistas romanos describiendo esculturas y monumentos griegos, asi como las historias y
mitos. De acuerdo con Lionel Casson, la guia “marca un hito en la historia del

turismo” (Casson, 1974). Mclntosh, Goeldner y Ritchie (2001) aclaran gque “la

7 McINTOSH; GOELDNER; RITCHIE (2001). Turismo. Planeacion, Administracién y Perspectivas.
Limusa Wiley. p.48.
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combinacion romana de imperio, caminos la necesidad de vigilar el imperio, la riqueza,
el ocio, las atracciones turisticas y el deseo de viajar, crearon una demanda de
alojamientos y otros servicios turisticos que se convirtieron en una forma precoz de
turismo”. Desde esta época los romanos viajaban a Egipto con el fin de ver y conocer
las pirdmides. Las motivaciones se basaban principalmente en el clima y los productos
ofrecidos en las tiendas nativas (Gee, 1999). Hoy en dia, los turistas viajan a ver los
monumentos de las Siete Maravillas del Mundo antiguo. Aunque sélo quedan las
pirdmides de Egipto como atracciones turisticas en el mundo moderno. En el afio 2007,
tuvo lugar una ceremonia en el Estadio de la Luz, en Lisboa, para la eleccion de las
nuevas siete maravillas del mundo.® En la siguiente Tabla 3.2 exponemos “Las siete

Maravillas del Mundo antiguo” y las “Nuevas siete Maravillas del Mundo moderno”.

TABLA 3.2. Las siete Maravillas del Mundo antiguo y de los nuevos en el mundo

Nuamero Las siete Maravillas del Munde Antiguo Pais

1 La Piramide de Keops, incluida la Esfinge  Egipto
2 Los Jardines Colgantes de Babilonia Iraq
3 La Tumba de Mausolo en Halicarnaso Turquia
4 La estatua de Zeus en Olimpia Grecia
5 El Coloso de Rodas Grecia
6 El Gran Faro en Alejandria Egipto
7 El Templo de Diana en Efeso Turquia
Nuamero Nuevas siete Maravillas del Mundo Pais
1 Taj Mahal India
2 Chichen Itza Mexico
3 Cristo Redentor Brasil
4 Machu Pichu Pert
5 Gran Muralla China
6 Coliseo Romano Ttalia
7 Petra Jordania

Fuente: Elaboracion propia

8 Nuevas siete Maravillas del Mundo moderno. El despliegue de este evento fue digno la ceremonia de
apertura de unos juegos olimpicos. El concurso se inspiraba en la lista de las “Siete maravillas del mundo
antiguo”, y seguia dar a conocer lugares de gran interés al mundo. La votacion fue publica y los votantes
provenian del mundo entero. Actualmente, los monumentos elegidos fueron las siguientes en la Tabla 3.2.
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La caida del Imperio Romano redujo las actividades de viajeros debido a la decadencia
de ciudades, clase media y el estancamiento comercial durante cientos de afios hasta la
Edad Media. Sin embargo, durante la Edad Media, la expansion del cristianismo inicia
una nueva actividad turistica, la que denominamos hoy como turismo religioso. Asi
pues, la gente empieza a movilizarse para viajar a los sitios de interés religioso y, con el
cristianismo, empiezan las peregrinaciones a los lugares santuarios como Canterbury,
Santiago de Compostela, Tierra Santa, Roma, etc. (Montejano, 2001). Por lo cual, las
ciudades y pueblos atraian a cada vez mas gente y se ampliaron las rutas de caminos y
los hospedajes. En esta época los viajeros de alto rango se hospedaban generalmente en
castillos y/o casas particulares. Los monasterios u hospicios de las iglesias ofrecian
alojamientos para los demas. Asi, la iglesia tuvo una participacion importante en el

progreso de la industria de la hospitalidad durante este periodo (Mclntosh ez al. 2001).

Desde el inicio del siglo X VI al siglo XIX, se establecen las bases del turismo moderno.
Durante este periodo comienzan a desarrollarse los centros vacacionales como es el caso
concreto de Bath, al sureste de de Bristol, en Inglaterra. En el siglo XVI, se da paso a la
Edad Moderna inspirdndose en el Humanismo y el Renacimiento italiano. Aparecieron
nuevas formas y necesidades para viajar, y las curiosidades por saber y ampliar el
conocimiento llevaron a organizar viajes maritimos por el mundo (Puertas, 2004).
Marco Polo, nacido en Venecia, puede que fue seguramente el primer turista al mundo.
Viajaba durante afios con su padre pasando por varios lugares de Europa a China. El
libro de Marco Polo es el primer libro sobre turismo del que tenemos noticias a nivel
mundial. Cristobal Colén descubrié América en 1492, explorando nuevos continentes y

descubriendo nuevas costumbres hasta la época desconocidas.

Durante el siglo XVII y XVIII tiene su origen la denominada gran excursion (Gran
Tour), que hacian los diplomaticos, hombres de negocios y estudiantes que viajaban a
Europa, principalmente a ciudades de Francia e Italia, con el fin de contemplar sus
conocimientos. A pesar de que la gran excursion comenzdé como una experiencia
educativa, el término “Grand Tour” subsiste hoy. Sin embargo, el concepto actual de
viaje es muy diferente; es mas probable que la excursion dure tres semanas, no tres afios

(Mclntosh, et al., 2001).
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Desde mediados del siglo XVIII hasta principios del siglo XIX, se da un importante
impulso en la evoluciéon del turismo masivo. Sobre todo, La Revolucion Industrial,
comenzada en Inglaterra, fue una transformacidén econémica y social profunda surgida
del avance en la sociedad (Montejano, 2001). Especialmente, en los sistemas de
produccidn, con la aplicacién de nuevas maquinas permitian se producia mucho mas
rapido y se mejoraban los productos. Seria imposible hablar de turismo sin hacer
referencia a la evolucion de transportes tales como barcos y ferrocarriles. La aparicion
de la maquina de vapor, inventada por James Watt, aplicada al barco, y la creacidon de
los ferrocarriles dieron un gran impulso al interés de viaje, por lo cual se dio una
tendencia al aumento del nimero de personas con mayor capacidad para viajar por
placer. Posteriormente, la revolucion siderurgica y la revolucion cientifica, con los

nuevos avances tecnologicos.

En 1841, Thomas Cook organizd la primera Agencia de Viaje, en Inglaterra. Se conoce
como el primer creador de una moderna agencias de viajes en trenes y barcos. El tren de
Cook transportd a 570 pasajeros de Leicester a Loughborough, en Inglaterra. La
compaiiia crecio rapidamente con la oferta de excursiones guiadas al continente europeo
y después a Estados Unidos, donde ofrecié alojamiento y atractivos turisticos. Cook
cred la empresa Thomas Cook & Son que se convirtid en una potencial compaiiia
mundial’. A finales del siglo XIX comienzan las grandes emigraciones desde Europa a
América y al mismo tiempo el norteamericano, Henry Wells, con William Fargo dieron
vida a la empresa de agencias de viajes American Express Company, en Estados Unidos,
en 1850. Cabe destacar que esta compaiiia pionera emitié los primeros cheques de
viajero, siendo ahora conocida por sus cheques de viajero, tarjetas de crédito o diversos
servicios financieros y de viaje. También tuvo lugar la gran revolucién de los
alojamientos. Gracias a César Ritz aparecid una nueva concepcidon de alojamiento
hotelero y se crearon cadenas de hoteles en varios lugares continentales (Montejano,
2001). Luego a principios del afio 1900 aparecieron famosos emprendedores de la
cadena de hoteles tales como Hilton y Statler, etc. En 1908, Henry Ford present6 el

automovil llamado modelo “T”. La aparicion del automdévil atrajo la evolucion de la

’ McINTOSH; GOELDNER; RITCHIE (2001). Turismo. Planeacion, Administracién y Perspectivas.
Limusa Wiley. p.57.
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infraestructura de carreteras y todavia sigue siendo una de las principales

infraestructuras de medios de transporte.

Cabe mencionar que uno de los casos mas significativos en la historia de los viajes en
Estados Unidos fue de la cantidad de viajeros en servicio durante la Segunda Guerra
Mundial. Mas de 12 millones de estadounidenses sirvieron en las fuerzas armadas entre
el afio 1941 y 1945."° El turismo sucedi6 a una gran depresion mundial, en 1929, debido
a la crisis econdmica que afectd al Wall Street, en Estados Unidos que influy6 a toda
Europa. Esta crisis se recupera un afio antes de la Segunda Guerra Mundial. Sin
embargo, después de esta guerra se mejoraron las carreteras y transportes aéreos y €so

permitio viajar de forma mas coémoda y en masa.

Después de la Segunda Guerra Mundial (1939-1945), Europa empieza una etapa de
recuperacion social y econdmica, incrementan poco a poco los turistas por la mejora de
los niveles de vida. El establecimiento de la Organizacién de la Naciones Unidas cred el
primer organismo oficial de turismo como la UIOOT (Unién Internacional de
Organismos Oficiales de Turismo), en 1947.'' A partir del afio 1950 comienza el
fenémeno turistico “turismo de masas”. En estos afios el turismo mundial ha crecido
rapidamente debido a la paz en el mundo y a la revolucion de la técnica. Ha sido un
periodo de crecimiento masivo del turismo en los paises industrializados y desarrollados.
El transporte y medios de comunicacion, en especial la television, reforzaron
solidamente los factores econdmicos de la expansion del turismo (Lickorish y Jenkins,

2010).

La aparicion este fenomeno del turismo todavia sigue influyendo en los factores
econdmicos y sociales. Cabe destacar que el turismo atrajo la mejora y el desarrollo del
sistema turistico y las infraestructuras en el sector de medios de transporte publicos tales
como carreteras de ferrocarriles, autopistas y transportes aéreos, etc. Hoy en dia,
podemos viajar y trasladarnos a otros lugares o paises con mas facilidad mediante
transportes tales como automoviles, trenes, barcos y aviones. Encontramos ofertas de

viajes lujo y econémicos a través del internet o por agencias de viaje que ofrecen varios

" McINTOSH; GOELDNER; RITCHIE (2001). Turismo. Planeacién, Administracion y Perspectivas.
Limusa Wiley. p.54.
""SANCHO, A. (1996). Introduccién al Turismo. OMT (Organizacion Mundial de Turismo), Madrid.
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tipos de paquetes turisticos. Practicamente, estamos viviendo en una etapa del nuevo

turismo y cabe destacar que en el futuro mercado de turismo tendra lugar una nueva

forma de turismo experimental tales como turismo cultural, turismo deportivo,

busqueda de recursos naturales, etc.

Esto ha llevado a ampliar las ciudades con

numerosos aumentos de las poblacion con distintos nacionalidades, donde intercambian

sus propias culturales y se descubren nuevas culturas y tecnologias. En la siguiente

Tabla 3.3, mostramos la cronologia historica de lo viajes. Aunque tienen diferentes del

punto de vista los cientificos, en general, entendemos que podemos clasificar en cuatro

etapas de la historia el turismo mundial.

TABLA 3.3. Cronologia de la historia de viajes

Clasificacion Afiio de Etapa Descripciones
El hombre moderno desde punto de vista anatémico, el Homo
Hace 50 000-30 000 ) ) ) ) )
sapiens evoluciona y se extiende hacia Australia desde el
de afios . .
sudeste de Asia y hacia el noreste de Asia.
Los sumerios (Mesopotamia y Babilonia) inventan la moneda,
4000 a.C. la escritura cuneiforme y la rueda; también el concepto de una
guia de excursion.
La reina Hatshepsut hace el viaje al Egipto a las tierras de Punt;
1501-1481 a.C. ) ‘L
. se cree que a un area a lo largo de la costa oriental de Africa.
Turismo . —— — —
176 0.C Los griegos inician los viajes a los Juegos Olimpicos.
q a.C.
antiguo Posteriormente, los juegos se celebraron cada cuatro afios
(- Siglo XV) 500 d.C Los polinesios de las islas Sociedad navegan hasta Hawai, a una
o distancia de més de 3,200 km.
Marco Polo, un mercador veneciano, viaja a Persia, Tibet, el
1271-1295 desierto de Govi, Burma, Siam, Java, Sumatra, India, Cilan, el
artico siberiano y otros lugares.
Cristobal Colén explora el Nuevo Mundo, incluidas las
1492-1502 Bahamas, Cuba, Jamaica, América Central y la costa norte de
América del Sur.
Francisco Vasquez de Coronado, un explorador espafiol, busca
Turismo 15401541 oro, plata y piedras preciosas en lo que hoy es Arizona, Nuevo
México, Texas, Oklahoma y otras zonas del suroeste de Estados
moderno
) Unidos.
(Siglo XV - 1201 Richard Trevithick, en Inglaterra, perfecciona una locomotora
1830) de vapor capaz de jalar vagones pesados.
182 Robert Smart de Bristol, Inglaterra, comienza a vender boletos a
los pasajeros de los barcos de vapor que zarpan con rumbo a
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Irlanda.

1826-1840

Comienza el servicio de ferrocarril en Estados Unidos, primero

se transportan minerales como el carbon y después, pasajeros.

Turismo en
masa
( La Segunda
Guerra
Mundial -
1990 )

1830

Primeros pasajeros transportados en tren en Inglaterra.

1838

Stendhal, el seudénimo de Henri-Marie Boyle de Francia,
escribe Les mémoires d"un touriste, que se considera la primera
publicacion divulgada en la que se usa la palabra francesa

tourist.

1873

La compaiiia American Express se crea al unirse la American
Express Company original, formada en 1850, con la Wells-

Fargo Company, fundada en 1852.

1908

Henry Ford presenta el famoso automdvil modelo T.

1918

Deutsche Lufthansa proporciona el primer servicio con horario

para pasajeros de avion de Berlin a Leipzig y Weimer.

1951

Se funda la Asociacion de viajes del Pacifico y Asia (Pacific

Asia Travel Association, PATA) en Hawai.

1961

El Congreso de Estados Unidos crea el servicios de viajes de
Estados Unidos, ahora la Administracion de turismo y viajes de
Estados Unidos (U.S. Travel and Tourism Administration,

USTTA).

1969

Neil Amstrong y Michael Colllins, astronautas americanos,

hacen el primer viaje a la Luna.

Nuevo

Turismo

(1990- )

1994

La “era de los viajes”, en la que el viaje mas complicado puede
ser planeado y dispuesto con la sola llamada telefénica del
viajero; puede abarcar a varias aerolineas, un viaje con cruceso,
excursiones turisticas, la renta de automoévil local, otros
servicios en tierra y diversiones (todo reservado mediante
sistemas de reservacion organizados todo el mundo) se puede

pagar con una sola tarjeta de crédito.

Fuente: Elaboracion propia, a partir de Mclntosh, Goeldner y Ritchie (2001)
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3.5. Tendencias del turismo en el mundo

3.5.1. Tendencias del mercado del turismo internacional

Las tendencias del turismo en el mundo estan estrechamente relacionadas con la
economia mundial y los cambios de la situacion internacional. Hoy en dia, los paises de
todo el mundo estan reconociendo la industria del turismo como un nuevo motor del
crecimiento junto con la industria de cultura ya que pueden generar y aportar un gran

valor afiadido.

El turismo comenzd a ser relevante a partir de los afios 1950 y se ha convertido en una
necesidad importante y accesible a un mayor nimero de personas: desde 25 millones en
1950, 277 millones en 1980, 435 millones en 1990 y 675 millones en 2000, hasta los
actuales 980 millones de turistas. El crecimiento del turismo internacional ha sido
impresionante a lo largo de los afios 1990. Por ello, se empez6 a considerar el turismo
como una industria importante en la que se integran diferentes tipos de empresas y

. . 12
organizaciones.

La Figura 3.4 muestra la llegada de turistas internacionales desde los afios 1950 hasta
2011. Cabe destacar que el crecimiento de turistas internacionales incremento
constantemente hasta el afio 2011, aproximadamente 980 millones, y ha experimentado
claramente un crecimiento en cada periodo. Sin embargo, disminuyd el afio 2001 por
trajedias ocasionales tales como el atentado del 11 de septiembre y, en el afio 2003, fue
por la enfermedad SARS (Severe Acute Respiratory Syndrome), los cuales perjudicaron
de alguna manera al turismo. El alza del precio del petroleo, el aumento de las tarifas de
vuelos y la amenaza terrorista, en aquel entonces, redujeron el ntiimero de turistas
internacionales e influyeron toda las industrias mundiales del sector turistico. También,
consideramos que afecté también a finales de 2008 y 2009, la crisis financiera y a la
recesion economica mundial, que desminuy6 el turismo alrededor de un 10.4% respecto

al afio 2011.

2 OMT (2011). El Panorama OMT'y el Barémetro OMT del turismo internacional son las publicaciones
realizadas por OMT (Organizacion Mundial del Turismo) publicado tres veces al afio. Estos trabajos
pretenden facilitar un conjunto consolidado de datos y tendencias del turismo internacional a corto plazo.
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FIGURA 3.4. Llegadas de turistas internacionales 1950-2011
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Fuente: Elaboracion propia, a partir de los datos OMT (1998, 2008, 2011)

La Tabla 3.4 muestra el volumen de turistas internacionales por subregiones. La llegada
de turistas internacionales en todo el mundo alcanzo los 980 millones en 2011, un 4,4%
mas que el afio anterior. Europa sigue manteniéndose constantemente en la primera
posicion, a partir del afio 2000, con un volumen de més de 500 millones de turistas
internacionales (50% de ocupacidn total), mientras que el mercado Asidtico y Pacifico

sigue incrementando el turismo con una variacion media del 6% anual.
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TABLA 3.4. Llegada de turista internacionales por regiones

Afio completo Cuota Variacion
2000 2005 2009 2010 2011 2011 | 09/08 10/09 11/10
(millones) (%)

Mundo 674 797 882 939 980 100 -3,8 6,5 4,4
Economias avanzadas 417 453 474 498 523 53,4 -4,3 5,0 4,7
Economias emergentes 257 345 407 440 457 46,6 -3,2 8,1 4,1
Por regiones de la OMT:

Europa 3851 4387 4744 5028 5023 -4,9 2,9 6,0 5,8
Europa del Norte 43,7 57,3 57,8 60,9 61,2 -5,1 0,1 5,2 5,5
Europa Occidental 139,7 141,7 148,5 1540 1583 16,2 -3,0 3,7 2,8
Europa Central/Oriental 69,3 87,5 90,2 93,5 100,8 10,3 -9,9 3,7 7,9
Eu. Meridional/Medit. 132,5 1523 1645 169,0 182,8 18,6 -3,5 2,8 7,6
- de los cuales UE-27 323,6  349,2 3539 3624 3824 39,0 -4,6 2,4 5,4
Asia y el Pacifico 110,1 1536 181,1 2046 2160 22,0 -1,6 12,9 6,1
Asia del Nordeste 58,3 85,9 98,0 111,6 1155 11,8 -2,9 13,8 3,8
Asia del Sudeste 36,1 48,5 62,1 69,8 76,2 7,8 0,5 12,5 10,4
Oceania 9,6 11,0 10,9 11,6 11,6 1,2 -1,7 6,1 0,8
Asia Meridional 6,1 8,1 10,1 11,6 12,6 1,3 -1,5 14,4 8,0
Américas 128,2 1333 140,7 1498 1562 159 -4,9 6,5 4,2
América del Norte 91,5 89,9 92,1 98,2 101,0 10,3 -5,7 6,5 2.9
El Caribe 17,1 18,8 19,5 20,1 20,8 2,1 -2,7 3,1 3,6
América Central 43 6,3 7,6 7,9 8,2 0,8 -7,4 3,8 4.8
América del Sur 15,3 18,3 21,4 23,6 26,1 2,7 | -23 10,3 10,1
Africa 26,5 354 46,7 498 498 5,1 32 6,7 0,2
Africa del Norte 10,2 13,9 17,6 18,7 16,4 1,7 2,5 6,2 -9,8
Africa Sudahariana 16,2 21,5 29,1 31,1 33,3 34 3,6 6,9 6,2
Oriente Medio 24,1 36,3 52,2 60,2 55,4 57 -4,6 15,1 -8,4

Fuente: Elaboracion propia, a partir de los datos de OMT (2011, 2012)

En la Tabla 3.5 exponemos, por rango, el volumen de turistas internacionales mas

visitado en el mundo entre los afios 2007 y 2011. Cabe destacar que Francia sigue

posicionada la primera durante los ultimos 5 afios, consecutivamente y China, en tercer

lugar, con un volumen que cada vez més se incrementa. Espafia sigue en la cuarta

posicion, y, si bien disminuy6 entre los afios 2008 y 2010, ha recuperado el volumen de

turistas internacionales en 2011.
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TABLA 3.5. Paises mas visitado del mundo

Llegadas de turistas internacionales

Millones
Rango 2011 2010 2009 2008 2007
1  Francia -- 76.8 76,8 9.2 79.0
2  Estados Unidos 623 587 55,0 57.9 559
3 China 57.6 55.7 50,9 53.0 547
4  Espafia 56.7 527 522 572 58.6
5 Italia 46,1 43.6 432 427 43.6
& Reino Unido -- 281 282 30,1 308
7 Turguia 293 27.0 25,5 25,0 222
8 Alemania 284 269 242 249 244
9 Malasia 247 24.6 23.6 221 20,9
10 México 227 22.4 21.5 226 213

Fuente: OMT (2008). Barometro y Panorama OMT del turismo internacional (2010, 2011)

En la Tabla 3.6 mostramos los ingresos por turismo internacional. Destacamos que
Estados Unidos supera con gran cantidad de ingresos a los demads en los tltimos 2 afios.
Espafa sigue clasificando en la segunda posiciéon con mayor ingreso en toda Europa.

Cabe considerar que Hong Kong y Turquia han entrado entre los 10 paises principales

del mundo.
TABLA 3.6. Ingresos por turismo internacional
Ingresos por turismo mternacional
S EEUU Monedas locales
Miles de millones  Variacicn (%4) Fariacién (%s)
Rango 2010 2009  10/09 0908 1009  09/08
1 Estados Unidos 103,5 942 9.9 -14.7 9.9 14,7
2 Espafia 52.5 53.2 -1.2 -13.7 3.9 9.0
3 Francia 46,3 494 6,2 -12.7 -1.3 7.9
4 China 45,8 39,7 15.5 2.9 15.5(8)  -2.9
5 Italia 38.8 40,2 3.6 -12.0 1.4 7.2
6 Alemania 34,7 34.6 0.1 -13.2 5.3 -8.5
7 Reino Unido 30,4 30,1 0.8 -16.3 1.7 -1.3
8 Australia 30.1 25.4 18.6 2.5 0.8 10,3
9 HongKong (China) 23.0 164 39.5 7.5 398 7.0
10 Turgquia 20.8 213 2.1 -3,2 -2.1(%8)  -3.2(%)

Fuente: OMT (2008). Barémetro y Panorama OMT del turismo internacional (2010, 2011)
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La Tabla 3.7 muestra la lista de los 10 paises principales que mas gastan en turismo
internacional. Cabe destacar que China sigue superando consecutivamente al Reino
Unido en el tercer puesto mundial durante los ultimos cuatro afios. La OMT, Panorama
OMT del turismo internacional 2011, pone de relieve que China muestra un crecimiento
mas rapido por lo que respecta a los gastos por turismo internacional durante la Gltima
década, multiplicando por cuatro sus gastos desde el afio 2000. En 2005, China fue el
séptimo mayor mercado de origen y desde entonces ha superado a Italia, Japén, Francia

y Reino Unido."

TABLA 3.7. Los que mas gastan en turismo internacional

Gasios por turismo internacional Cuota de Gasitos per

I'rm{fﬁ de millones § EE. L_L-:;f mgrﬁado @/@I ﬁa’pﬂa

Rango 2010 2009 2008 2007 2010 ($ EEUU)
Mundo 919 851 939 857 144 134
1 Alemania 77,7 81,2 510 831 8.5 952
2 Estados Unidos 75.5 741 799 763 8.2 244
3 China 549 437 685 714 6.0 42
4 Reino unido 48.6 50,1 36,2 298 5.3 780
5 Francia 354 38,5 414 382 43 625
& Canada 285 242 308 2773 3.2 866
7 Japén 279 25,1 279 26,5 3.0 219
8 Italia 27.1 279 272 247 29 449
9 Federacion de Busia 26,5 209 238 212 2.9 189
10 Australia 225 176 21,7 191 25 1014

Fuente: OMT Barometro 2010. Panorama OMT 201 1

En la Figura 3.5 exponemos los distintos tipos de motivaciones de los turistas
internacionales. Los viajes con el motivo del ocio, recreo y vacaciones superaron mas
de la mitad de todas las llegadas de turistas internacionales, en 2010. La siguiente
motivacion es por visitas a parientes y amigos (VPA), viajes religiosos y tratamientos
de salud, que ocupan alrededor del 27%. El 15% de los turistas internacionales indica
que viajaba por negocios y/o motivos profesionales, mientras que el 7% restante no se

especificd el objeto de la visita.

3 OMT (2011). Panorama OMT del turismo internacional 2011 .Organizacion Mundial de Turismo.
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FIGURA 3.5. Motivos del turismo mundial

Ne
Megocios v motivos especificados
profesionales
A Ocio, recreo
v vacaciones
1%

Fuente: Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2010). Panorama OMT 2011

La Figura 3.6 muestra el tipo de transporte utilizado para el turismo. En 2010, més de la
mitad de los turistas llegaron a sus destinos mediante transporte aéreo, y el 42% llegd
por carretera y ferrocarril; el resto, por via navegable (6%). La tendencia del medio de
transporte para el viaje se mantiene, destacando que el transporte aéreo como

mayoritario a lo largo del tiempo.

FIGURA 3.6. Medios utilizados en los viajes turisticos

Via navegahle Ferrocarril

WVia aérea

51%

Fuente: Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2010). Panorama OMT 2011

3.5.2. Tendencias futuras del turismo internacional

En 2001, la OMT realizé prondsticos en su informe “Turismo Horizonte 2020”. Tales
pronosticos apostaron que en 2020 se alcanzard un volumen mundial de 1561 millones
de llegadas turisticas, lo que supone una tasa de crecimiento media acumulativa del 4%
anual para el periodo de 1995 a 2020. Este informe pronostica de manera cuantitativa
para un periodo de 25 afios, desde el afio 1995 hasta 2010 y 2020. La siguiente Figura
3.7 muestra las llegadas internacionales por regiones del mundo con previsiones de la
OMT para el afio 2010 y 2020.
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FIGURA 3.7. Llegadas de turistas internacionales por regiones (en millones)
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Fuente: Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2001)

Las previsiones para el afio 2020 presentan una desviacion amplia y enorme. En este
sentido, los resultados obtenidos sefialan previsiones a medio y largo plazo. En
definitiva, los datos de la OMT permitiran prever la importancia del sector turistico
como objeto principal de la actividad econdmica mundial; una actividad diversificada

en el sistema de la gestion turistica y creacidon de nuevos productos turisticos.

En la Tabla 3.8 mostramos las principales tendencias turisticas que determinan los tipos

de turismo, con el fin de desarrollar el futuro proporcionado por OMT.
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TABLA 3.8. Factores determinantes e influencias mas importantes durante el periodo

1995-2020.

o

o
Econémicos

o

o

o)
Tecnoldgicos o

o)
Politicos o)

o)

o)
Demograficos

o)

o
Globalizacion

o)

o)
Localizacién

o
Conciencia
socioeconomica ©)

Entornos de viday o

de trabajo

Tasas de crecimiento economico mundial que continuardn siendo de
moderadas a buenas.

Resultados econdomicos por encima de la media para las nuevas
economias Tigre.

Importancia creciente de las nuevas economias Tigre (es decir, China,
India, Brasil, Indonesia y Rusia).

Crecimiento de la diferencia entre paises ricos y pobres.

Extension de la armonizacion monetaria.

Desarrollo de la tecnologia de la informacion.

Adelantos en las tecnologias del transporte.

Eliminacion de barreras para los viajes internacionales.
Desregulacion del sector transportes y de otro tipo.

Envejecimiento de la poblacion y reduccion de la poblacion activa en
los paises industrializados, induciendo una mayor emigracion de Sur
a Norte.

Erosion del tradicional hogar occidental.

Creciente poder de las fuerzas economicas y de mercado de cardcter
internacional, con la consiguiente reduccion del control por parte de

los paises individuales y de empresas no extendidas mundialmente.

Conflicto, en los paises en desarrollo, entre identidad y modernidad.
Exigencia de reconocimiento de sus propios derechos por parte de
grupos, definidos por caracteristicas étnicas, religion y estructuras

sociales.

Incremento de la concienciacion publica en cuestiones socioculturales
y medioambientales.

Mas informacion proveniente de los medios de comunicacion acerca
de los problemas mds importantes del mundo (ej. reduccion de los
acuiferos).

Creciente congestion urbana en los paises industrializados y,

especialmente, en los paises en desarrollo.

Fuente: Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 1997)
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3.6. Efectos sobre el turismo

La industria del turismo esta atrayendo cada vez mads la atencion como industria
estratégica nacional por encima de las industrias de exportaciones, debido a la que
genera un mayor ingreso de divisas, valor afiadido y aumento de empleo con la
expansion del mercado. Esta percepcion acerca de la importancia de la industria del
turismo, tiene sentido en la gran repercusion e impacto en la sociedad de un pais. Estos
impactos pueden ser influyentes en el sentido positivo y/o negativo. Denominaremos, a
continuacion, algunos de estos impactos turisticos con aspectos positivos y negativos en
funcion de tres tipos (impacto economico del turismo, impacto socio-cultural del

turismo e impacto ambiental del turismo) en la economia del pais.

3.6.1. Impactos economicos sobre el turismo

A partir de la definicién de los profesores suizos Hunziker y Krapf, “el turismo es el
conjunto de las relaciones y fenomenos (economicos, sociales y culturales) producidos
por el desplazamiento de personas fuera de su lugar habitual de residencia, en tanto
que dichos desplazamientos y permanencia no estén motivados por una actividad
lucrativa principal, permanente o temporal”, se puede agregar una segunda, elaborada
por Figuerola (1990), que lo define como “toda actividad que supone desplazamiento
que conlleva el gasto de renta, cuyo objeto principal es el de conseguir satisfaccion y
servicios, que se ofrecen a través de una actividad productiva generalmente mediante
una inversion previa y cuyo objetivo final es obtener una rentabilidad”. Consideramos,
a través de estos conceptos, que el turismo se enmarca dentro de la economia como un
conjunto de actividades industriales y comerciales que producen bienes y servicios

consumidos total o parcialmente por turistas nacionales e internacionales.'

Los efectos del turismo sobre la economia son los mas estudiados y utilizados en
muchos paises, con el fin de generar y desarrollar productos turisticos en una regién o
pais. Es posible analizar estos efectos sobre actividades econdmicas tales como la oferta

y la demanda, la balanza de pagos, el desarrollo econdmico y social, etc., sin embargo,

" MONTEJANO, J.M. (2001). Estructura del mercado turistico. Editorial Sintesis.
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la generacion de ingreso de divisas es uno de los mas destacables. Lickorish y Jenkins
(2010) ponen de relieve que los principales impactos econdmicos del turismo son la
ganancia en divisas, la contribucidn a los ingresos estatales, la generacién de empleo y

renta, asi como el estimulo del desarrollo regional.

El turismo ofrece beneficios econdmicos, es decir, proporciona ingresos por divisas en
el pais, lo que queda reflejado en el PIB (Producto Interno Bruto), puesto que
generalmente los turistas extranjeros traen y gastan su moneda que suele ser de gran
fortaleza. Esto influye directa e indirectamente en el desarrollo de un pais o region. Por
lo tanto, las actividades del turismo internacional generan movimientos de capital entre
los diferentes paises y producen efectos en la creacion de empleo, lo cual, mejora el

crecimiento de ingresos personales de un pais.

Las actividades del turismo mejoran también la “Balanza de Pagos™ del pais. La
Balanza de Pagos es el registro contable y sistematico de las transacciones economicas
efectuadas entre los residentes de un pais y los del resto del mundo durante un periodo
de tiempo determinado, generalmente un afio. Al ser un registro contable consta de un
activo donde se anotan todos los ingresos procedentes de terceros paises y de un pasivo
donde se anota el endeudamiento (pagos y deudas) que tiene un pais con el resto.
Cuando el pasivo es mas alto que el activo, el pais se encuentra en una posicion
desfavorable frente al resto del mundo debido a su situaciéon de endeudamiento
(Montejano, 2001). El turismo representa la oportunidad de obtener divisas necesarias
que equilibren la balanza nacional de pagos. El papel del turismo en la balanza de pagos
de un pais se expresa en términos de ingresos (generados por los visitantes

. . . . . 15
internacionales) y de gastos (realizados por los nacionales en el extranjero).

La balanza de pagos internacional se anota en superavit o déficit dependiendo de la
cantidad de divisas que ganan. Para generar, normalmente, un superavit hay que ganar
mas con divisas obtenidas por las exportaciones que su fuga en el extranjero por
ingresos. Sin embargo, el significado de exportaciones de turismo es algo diferente a la
exportacion de mercancias. La exportacion en turismo se da, en este caso cuando los

turistas extranjeros visitan al pais y desembolsan en su seno, y, en cambio, la

'S SANCHO, A. (1996). Introduccién al Turismo. OMT (Organizacion Mundial de Turismo), Madrid.
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exportacion general de mercancias se produce cuando exporta productos domésticos a
paises extranjeros los que lleva a que entren divisas en el pais. En la Figura 3.9
exponemos una comparaciéon de la funcion entre flujos de mercancias y flujos de
turistas. Goeldner y Ritchie (2001) explican que cuando el pago fluye hacia el pais
(Estados Unidos) algo se exporta (experiencias de viaje y mercancias, etc.) y los dos

flujos de pagos estan en la misma direccion.

FIGURA 3.9. Comparacion economica: flujos de mercancias y flujos de turistas

Exportacion de mercancias de _ o
E=ztados Unidos Fluyjo turistico
Estados Unidos Corza del sur
Flujo de pages
Exportacion turistica de Fhyjo turistico
Eztados Unides n
Estados Umdos Corea del sur
Flujo de pagos

Fuente: Elaboracion propia, a partir de Goeldner y Ritchie (2006)

Cabe destacar que la industria turistica se centra en el aumento de facilidades de
servicios turisticos a los turistas tales como el transporte, alojamiento, alimentacion,
informacion, etc. El desarrollo turistico no solo atrae inversion, sino que proporciona
empleos directos (hoteles, restaurantes, transporte, agencias de viaje, etc.) e indirectos
(artesanias, servicios, etc.) en el territorio de la ciudad o destino. Cuando aumentan
vigorosamente las actividades de servicios, el empleo en locales o lugares de destino
también incrementa debido a que el servicio de turismo requiere mas fuerza y

participacion de trabajadores.

De esa manera, Mathieson y Wall (1982) establecen tres tipos de empleos vinculados al

turismo:
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a) Empleo directo, como resultado de los gastos de los visitantes en empresas
turisticas (hoteles , restaurantes, etc.).

b) Empleo indirecto, generado por la actividad turistica pero no en empresas
puramente turisticas (construccion de hoteles, producciéon de alimentos
destinados a ser consumidos por los turistas, etc.).

¢) Empleo inducido, creado como resultado del gasto por la poblacion local debido

a los ingresos procedentes del turismo (transportes, servicios publicos, etc.).

Consideramos también, que las inversiones publicas para establecimientos de
infraestructuras con el fin de desarrollar turisticamente la poblacidn residente. También
generaran efectos positivos sobre otras actividades turisticas. Por ejemplo, la
construccidon de un aeropuerto mejora el acceso a zonas turisticas, sin embargo, también,
puede facilitar intercambios industriales y comerciales de la propia comunidad residente

(Amparo Sancho, 1996).

Sin embargo, debemos tener en cuenta que los impactos econdmicos del turismo
generan también efectos negativos de actividades turisticas. Pueden posibilitar el
aumento de precios de bienes y servicios con la disminucién del valor del dinero, lo
conocida “inflacion”. Si aumenta la demanda de productos que no pueden adquirirse en
locales, deberian obtenerse desde fuera de las ciudades o paises, lo puede provocar
inflacion en el pais correspondiente. Ademas, cuando se desarrolla un area o local,
puede aumentar la carga del coste debido a que los residentes deben pagar los impuestos

sobre la propiedad.

Por otra parte, el turismo tiene un caracter de actividad estacional o temporal. La
mayoria de los lugares y atracciones turisticos son las estacionales turisticas (playas,
deportes estacionales, etc.), muchos establecimientos de hospedaje se cierran en
temporada baja y los negocios tienen que sobrevivir con menos ingresos durante todo el
aflo. Por ello, sigue el aumento del pago de los gastos por el interés nominal del capital
debido a que fue gastada una gran cantidad de capital para la construccién de dichos
establecimientos. Asi pues, las empresas turisticas suelen optar por ofrecer descuentos y
ofertas de paquetes turisticos con el fin de superar los problemas referidos a la demanda

estacional.
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El turismo puede provocar, a través de actividades turisticas, el efecto negativo como
distorsiones en la economia local. En contraposicion a los aspectos positivos derivados
del desarrollo turistico en una zona determinada, puede perjudicar también al desarrollo
de algun otro sector econémico o de alguna otra zona del mismo pais que no se halla en
circunstancias para competir. Esto se produce cuando el desarrollo turistico se concentra
en una sola regidn, dejando otras zonas aisladas sin posibilidad de que se desarrollen
econdmicamente en cualquier otro sentido. Reflejo de ello se produce cuando un destino
turistico con numerosas facilidades laborales atrae a trabajadores de otros sectores
economicos privando a otros de capital humano necesario para su desarrollo. Esto esta

ocurriendo sobre todo en el sector agrario (Amparo Sancho, 1996).'°

3.6.2. Impactos socio-culturales del turismo

La industria del turismo influye tanto en el impacto econdmico como en el fenomeno
social y cultural. Al desarrollarse un destino local o estatal se transforma la estructura de
la poblacion de esa region, ya que aumenta la poblacidn por la afluencia de personas
desde otras areas. El desarrollo de la industria del turismo promueve también la
diversificacion en la estructura ocupacional, la ampliacion de tipo del trabajo, el
movimiento de puestos de trabajo, etc. La diversificacion del empleo y el aumento de
los flujos de trabajadores atraen el impacto positivo en la formacién de una estructura

industrial.

El turismo generalmente trae consigo la mejora de la atencion sanitaria a la region en la
que se desarrolla, puesto que los turistas dan prioridad a todos los aspectos relacionados
con la salud. Dicha mejora suele extenderse a otras facilidades y servicios tales como
alumbrados, recogidas de basuras, mejora de las comunicaciones, nuevas sucursales de
entidades financieras, etc. Por lo cual, la calidad de vida de los residentes aumenta
(Amparo Sancho, 1996). La entrada de turistas en un pais anfitrion no sélo aporta su
poder adquisitivo e induce a la creacion de instalaciones para su uso, sino que también
lleva consigo un tipo diferente de comportamiento que puede transformar

profundamente los habitos sociales locales al modificar y perturbar las normas

' SANCHO, A. (1996). Introduccién al Turismo. OMT (Organizacion Mundial de Turismo), Madrid.
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establecidas de la poblacion anfitriona. El turismo es un “acontecimiento social total”
que puede producir grandes cambios estructurales en una sociedad (Lickorish y Jenkins,

2010).

Sin embargo, el problema se agrava si los turistas son extranjeros en el destino. Sus
codigos de vestimenta y los patrones de comportamiento pueden ser diferentes de los
residentes, y a menudo diferentes de los que el turista se muestra en su casa: las
inhibiciones se multiplican, y los consiguientes problemas de prostitucion, drogas,
juegos de azar y, a veces, vandalismo. Como extranjeros, los turistas también son
vulnerables, siendo victimas de robos y crimenes perpetrados por la comunidad local
que pueden ver en ellos interesantes oportunidades. Por otra parte, en zonas primitivas y
aisladas, la llegada de muchos visitantes también pueden provocar que los habitantes
locales abandonen sus asentamientos para trasladarse a nuevas areas donde puedan

permanecer sin ser molestados (Swinglehurst, 1994).

Por otra parte, el turismo puede causar la degeneracion del idioma. Debido a la
globalizacién y con objeto de fomentar el turismo, las entidades y empresas tanto

privadas como publicas podrian emplear mas a inmigrantes que a residentes locales.

Muchos de los problemas socio-culturales asociados con el turismo estan relacionados
con el grado de intensidad del desarrollo turistico. Aunque es dificil de medir, hay una
relacion entre la densidad de turismo y el crecimiento del resentimiento local hacia el
turismo. El flujo de turistas en una region aumenta las densidades en las que viven y
hacina las instalaciones que los turistas comparten con la poblacién local. El
hacinamiento reduce el valor de la experiencia de vacaciones y crea una tension

adicional para la poblacién residente.'”

7 SWINGLEHURST, E. (1994). Face to face: the socio-cultural impacts of tourism. Esta indexado en
William THEOBALD (Ed.). Global Tourism: The next Decade. Butterworth Heinneman, Oxford (1994),
pp. 92-102.
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3.6.3. Impactos medio ambientales del turismo

El turismo produce impactos directos locales sobre el aire, agua, suelo, y efectos
indirectos sobre la fabricacion y el transporte de elementos materiales (Buckley, 2012).
La demanda de turismo mundial y el desarrollo turistico excesivo afecta el ambiente
fisico de los destinos. El medio ambiente y el turismo estdin muy relacionados ya que
muchos elementos y recursos naturales son atracciones para los visitantes o turistas. El
desarrollo de turismo puede generar impactos medioambientales tantos positivos como

negativos que dependen de la planificacion y el control del sector.

El turismo puede contribuir a la proteccion, conservacidon y restauracion de recursos
naturales. Las autoridades municipales pueden financiar, para la conservacion de
paisajes, parques naturales, recintos historicos y arqueologicos con objeto de proteger el
deterioro. El bien planificado para el desarrollo del area puede ayudar a convertirse en
un lugar con mérito y valioso para los residentes y visitantes, ofreciendo la mejora de
instalaciones e infraestructuras (carreteras, telecomunicaciones, depuracién de aguas
residuales, etc.), asi como el embellecimiento del medio ambiente del area a través del

mantenimiento, control de limpiezas, etc.

En cuanto a efectos negativos, la actividad turistica tiene impactos considerables sobre
el entorno. Existen limites a la capacidad de adaptacion de los ecosistemas, que se
reflejan en una reduccion irreversible de la diversidad ecologica. Algunos destinos
muestran signos de crisis y estrés que exigen un cambio de actitud de los actores
implicados en la industria turistica: las empresas, las autoridades, la poblacion residente

y los visitantes (Amparo Sancho, 1996).

Cabe sefialar, también, que la expansion industrial y agricola mal planificada ha tenido
consecuencias desastrosas en algunos lugares. Asimismo, el uso imprudente de
productos quimicos y fertilizantes estd contaminando las aguas y la urbanizacion
amenaza los espacios de recreo (Lickorish y Jenkins, 2010). Los recursos hidricos que
necesitan los agricultores locales y pueblos han sido desviados para el uso de turistas

hoteles y campos de golf'y, en algunas zonas montafiosas, los bosques se han agotado al
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crear pistas de esqui con mucha erosion del suelo resultante y las inundaciones (Archer

y Cooper, 1994).

La imprudencia de la explotacion de edificios comerciales de turismo ha producido
hoteles inadecuados de disefio que pueden resultar incompatibles al medio ambiente y
paisaje de la ciudad. El ruido como consecuencia de la concentracion de turistas y
vehiculos puede llevar a situaciones incomodas. Por otra parte, segiin Archer y Cooper
(1994), los propios turistas son a menudo culpables de ayudar a destruir el medio
ambiente circundante. En muchas zonas los turistas, a veces por ignorancia, a veces
deliberadamente, dafian los cultivos y maquinaria agricola, asustan a los animales y

desparraman inaceptables cantidades de basura sobre el campo.

La Declaracion de Manila de la Organizacion Mundial de Turismo, que data de 1980,
recalca la importancia de los recursos, tanto naturales como culturales, para el proceso
turistico, y la necesidad de conservar estos recursos para el beneficio de los visitantes y
de los residentes de una zona turistica. La Declaracion Conjunta del programa de Medio
Ambiente emitida por la OMT vy las Naciones Unidas, que formaliz6 por primera vez la
coordinacion entre agencias en materia turistica y medio ambiental en 1982, manifiesta
como “La proteccion, el realce y el desarrollo de los distintos componentes del entorno
del hombre estan entre las condiciones fundamentales para el desarrollo armonioso del
turismo. Asimismo, la gestion racional del turismo puede contribuir en gran medida a
la proteccion y al desarrollo del medio mabiente fisico y del patrimonio cultural, asi

como a la mejora de la calidad de vida...”."®

Un adecuado y confortable mantenimiento del medio ambiente puede ser un recurso util
y una oportunidad al desarrollo apropiado, pero si no se logra, pasard a ser elemento
restringido. En este sentido, de acuerdo con Archer y Cooper (1994), las decisiones que
toman con demasiada frecuencia por politicos y planificadores son con visidon nacional,
mas que por interés local. En este su punto de vista son, a menudo, influenciados por las
opiniones de financieros y promotores, cuya principal preocupacion es la rentabilidad

financiera de su inversion.

' LICKORISH, J.L.; JENKINS, L.C. (2010). Una introduccién al turismo. Editorial Sintesis. p. 113.
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Finalmente, la preocupacidon global por el medio ambiente en muchas entidades,
académicas y planificadores turisticos han dedicado, cada vez mas, sus esfuerzos y
responsabilidades con el fin de buscar soluciones a los problemas ambientales y a los
recursos naturales en areas de destino, creados por la expansién de nuevas zonas

turisticas.

87



ESTUDIO DE LA GESTION DEL PROCESO TURISTICO ANTE UN ENTORNO MULTICULTURAL MEDIANTE
LOGICA BORROSA (FUZZY LOGIC)

88



ESTUDIO DE LA GESTION DEL PROCESO TURISTICO ANTE UN ENTORNO MULTICULTURAL MEDIANTE
LOGICA BORROSA (FUZZY LOGIC)

CAPITULO 4.
LA MODELIZACION DEL MARKETING EN
EMPRESAS, ADMINISTRACIONES PUBLICAS
Y FOMENTO DE DESTINOS TURISTICOS
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CAPITULO 4. LA MODELIZACION DEL MARKETING EN
EMPRESAS, ADMINISTRACIONES PUBLICAS Y FOMENTO DE
DESTINOS TURISTICOS

4.1. Introduccion

En este capitulo explicaremos con una perspectiva amplia los conceptos y antecedentes
de diversos planteamientos del marketing. Mostraremos los origenes de la aparicion de
este concepto y describiremos su evolucion para comprender la esencia del marketing
en el ambito de la industria del turismo. Considerando las aportaciones de diferentes
autores (Bigné et al., 2000; Cerverd et al. 2002; Cohen, 1974; Cooper at al., 1998,
Drucker, 1973; Figuerola, 1990; Gronroos, 1994; Gunn, 1978, 2002; Kotler et al., 2010;
Lanquar, 2001; Leiper, 1995; McCarty, 1960; Middleton, 1990; Morrison, 2002;
Renaghan, 2001; Smith, 1994; Theobald, 1996; Wahab, 1976; entre otros).

De esta manera ponemos de manifiesto algunas caracteristicas del marketing turistico,
analizando los recursos, productos y servicios de esta industria, los cuales son la base
para su desarrollo con el objetivo de gestionar y planificar mejor el marketing tanto en
las empresas turisticas privadas como en las entidades publicas. Asi, trataremos de
analizar cdmo las administraciones publicas de las ciudades y regiones que promueven
el desarrollo en concordancia con las condiciones mas beneficiosas para su negocio
tales como recursos propios atractivos, buenas instalaciones y otras facilidades (vias,
alojamientos, restaurantes, centro de informaciones, etc.) y con la seguridad de la
politica del lugar con objeto de atraer mds y promocionar a los visitantes o turistas para
que ellos puedan visitar con satisfacciones e intereses, asi como regresar a sus paises

manteniendolo un buen recurdo.

Finalmente, destacaremos aquellos elementos que constituyen el proceso del desarrollo

estratégica de una ciudad determinada.
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4.2. Consideraciones principales de la aparicion del marketing

La sociedad moderna en la que vivimos se halla en un proceso de continua transicion y,
como consecuencia, el entorno que rodea a las empresas estdn cambiando rapidamente.
La competencia se recrudece cada vez mas debido al desarrollo de la tecnologia, de
medios de comunicacion y del transporte. Es por ello que cobra cada vez mas
importancia el marketing. Muchas empresas han cambiado su filosofia empresarial con
objeto de generar cuantitativamente y cualitativamente productos y servicios para ser

ofrecidas a los clientes.

El marketing empezd a desarrollarse al principio del siglo XX en Estados Unidos.
Entendemos el marketing como la actividad empresarial referida a la distribucion de
productos y/o servicios a los consumidores, sin embargo su implicacion resulta mas
amplio que la mera compraventa. Asi, recientemente el ambito del marketing ha sido
desarrollado en toda su amplitud tratando amplias actividades de off-line a on-line por
internet (e-comercio). Las actividades de marketing deben enfocar apropiamente el
objetivo a los clientes estableciéndose la meta, asi como aflorar las ideas ya que el
objetivo principal del marketing es atraer y mantener clientes. En todo caso, el término
de marketing ha ido desarrollando continuamente su teoria y metodologia a través de su

implementacion en las empresas por parte de los cientificos.

A pesar de que estamos acostumbrados a tratar el marketing desde anuncios, a través del
internet, television, radio, revistas, entre otros, mucha gente lo concibe como /la venta de
productos y servicios. Practicamente hoy en dia las empresas estdn dando mads
importancia al esfuerzo en el desarrollo del marketing para que los consumidores
puedan seleccionar de sus productos segun la variedad de deseos y propensiones a
consumir. Por tanto, las empresas y las entidades publicas siguen buscando los
atractivos, deseos y necesidades como variables de los consumidores, desarrollando sus
propios productos y servicios con el establecimiento de los correspondientes precios a
fin de generar beneficios a través de las promociones apropiadas para que los clientes
puedan tener satisfaccion en sus compras. Pues, bien, a continuacién presentamos
algunos conceptos y definiciones, los cuales se han dado a conocer a través de las

entidades e investigadores.
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4.2.1. Definiciones y enfoques del marketing

El concepto de marketing se ha ido modificando a través del tiempo con la creacion y la
evolucién de empresas, entidades y sociedades. El primer concepto de marketing fue
presentado por AMA (Asociacion Americana de Marketing) en afio 1960. Sin embargo,

(13

en 1985 se presentd seguidamente después de haber modificado el concepto, “el
marketing es la ejecucion de actividades comerciales encaminadas a transferir productos
y servicios del fabricante al consumidor de modo que satisfaga a este, cumpliendo los
objetivos de la empresa” (Figurola, 1990). Entendemos que la gestion de marketing
ayuda crear la realizacion de negocios a través de la transferencia o cambio de

productos y servicios, lo cual es la meta del logro de todas las empresas.

Peter Drucker (1973) dio una definicién a que “el marketing es tan esencial que no se
puede considerar una funcion independiente. Es el conjunto del negocio desde el punto
de vista de su resultado final, es decir, desde el punto de vista del cliente... El éxito del
negocio no viene determinado por el producto, sino por el cliente”. Para Kotler (2006),
el marketing que consiste en “identificar y satisfacer las necesidades de las personas y
de la sociedad”, se entrega del “andlisis, organizacidn, planificacidon y control de los
recursos, politicas y actividades de la empresa que afectan al cliente con vistas a
satisfacer necesidades y deseos de los grupos escogidos de clientes, obteniendo de ellos
un beneficio” (Kotler et al., 1997). De ahi que objetivo del marketing sea “conocer y
comprender a los clientes tan bien que el producto o servicio se adapte a ellos y se
vendan por si mismo. Si los mercadologos realizan un buen trabajo al identificar las
necesidades de los consumidores, desarrollan un buen producto, establecen su precio y
la distribuyen y promocion en forma efectiva, el resultado consistird en productos
atractivos y clientes satisfechos” (Kotler et al., 1997). Asi como, Arcarons (2000) pone
de manifiesto que el marketing es “un conjunto de actividades que tienen como fin la
satisfaccion de las necesidades de los consumidores mediante un proceso de
intercambio. La finalidad del marketing es la de contribuir a que la relacidon entre

consumidores y empresas alcancen la maxima eficacia y satisfaccion”.

Cabe destacar que el marketing se distingue con la venta, que consiste en la entrega de

un producto a cambio de dinero con el fin de generar beneficios a través de las
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promociones. Por tanto, ha de tener en cuenta que la venta puede ser solo una pequefia
parte del proceso de marketing. Finalmente, podemos comprender, segun estas
definiciones, que el marketing consiste en el tratamiento de todas las actividades
referidas a operar y plantear la distribucidon, promocion, precio y desarrollo de los
productos, servicios e ideas con objeto de alcanzar la meta del crecimiento y la

supervivencia frente a la competencia de empresas y organizaciones no lucrativas.

4.2.2. Cronologia y etapas del desarrollo del marketing

La nocion del marketing puede plantearse como las actividades bajo cinco enfoques
relacionados (Kotler, 2004; Kotler y Lee, 2005; Morgan, 1996). Kotler (2004) ha puesto
de manifiesto estos cinco conceptos bajo los cuales las empresas definen su actividad de
marketing: produccion, producto, venta, marketing y marketing social. En la siguiente
Figura 4.1 mostramos sencillamente la evolucion en cinco etapas distintas destacando

su filosofia significativa en cuanto a la gestion de marketing. Se refiere:

FIGURA 4.1. La evolucion de las filosofias de gestion de marketing

4 Y4 Y4 Y4 N Y4 )

Orientacion
de
Produccion

1920~
1930

Orientacion
de Producto

1930 ~
1940

Orientacion
de Venta

1940 ~
1950

Orientacion
al
Marketing

1950 ~
1870

Orientacion
ala
Sociedad

1970 ~
Presente

L vy

Orientacion
al Online

1995 ~
Presente

o vy

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de T osun'’ at al. (2008) y Morrison (2010)

' TOSUN, C.; OKUMUS, F.; FYALL, A. (2008). Marketing philosophies: Evidence from Turkey.
Annals of Tourism Research, Vol. 35, No. 1, pp. 127-147.
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% Enfoque de produccion: Es una de las orientaciones mas antiguas que guian a los
vendedores. No existe un sistema de marketing dentro de la empresa,
desarrolandose actividades de modo marginal y puntual.

% Enfoque de producto: Es una orientacion hacia la empresa. Aun existe un
desequilibrio entre oferta y demanda, siendo esta ultima superior.

% Enfoque de ventas: Sostiene que los consumidores no compararan una cantidad
suficiente de los productos de la empresa a no ser que ésta haga un esfuezo intenso
de ventas y promocidon. Ademds, comienza a hablarse de la aplicacion del
marketing a los servicios dado el crecimiento que este sector estaba
experimentando, su peso econdémico, etc.

& Enfoque de marketing: Es una orientacion mas reciente de negocio y estd siendo
adoptada rapidamente por el sector de la hosteleria. No se trata de vender lo que se

produce sino de producir lo que quiere el mercado.

X/
°

Enfoque de marketing social: Es el enfoque de marketing mas reciente. Supone que
los objetivos comerciales de las empresas se alcanzan mas eficazmente si toman en

consideracidn las implicaciones de caracter social de su actividad.

Adicionalmente, Morrison (2010) pone de relieve el enfoque de la era del “marketing
online”. A partir de 1990 ha surgido otra nueva era de la comercializacion debido a las
tecnologias digitales que han adoptado rapidamente. El internet revoluciond la forma de
negocio que se ha sido realizando desde 1995, causando un enorme crecimiento en
formato electrénico (e-commercio). La era del marketing online estd cambiando
fundamentalmente la forma que los viajeros pueden obtener informaciones, comprar y

reservar billetes con facilidad para sus viajes y visitas al lugar.
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4.3. Acerca de conceptos y caracteristicas del marketing en el sector

turistico

4.3.1. Introduccion al marketing turistico

La historia del marketing turistico es reciente teniendo en cuenta que los primeros
estudios se fechan pasados los afios 50, especialmente en lo referente a las formas de
aplicacion (Figuerola, 1990). A partir de los afios 70 se aplica el marketing al campo del
turismo, surgiendo el marketing turistico como area especifica del marketing general y
del marketing de servicios. Las primeras grandes definiciones generales del marketing
datan de mediados del siglo XX. Theodore Levitt (1960), en su famoso articulo

2 hone de manifiesto una clara distincion entre la “venta” y el

“Marketing Miopia
“marketing” que se compartirad entre todos los investigadores y académicos (Lanquar,
2001). “La venta se preocupa de la necesidad del vendedor de traducir su producto en
cash; el marketing, de la idea de satisfacer deseos del cliente con la ayuda de su
producto y de todo lo que estd asociado con su creacion, su distribucion, y finalmente su

consumo” (Levitt, 1960).

Segun Lanquar (2001), una de ellas correspondié a Krippendorf (1971), uno de los
pinoneros suizo, que definid el marketing turistico con los términos marketing y turismo.
Se afirma el marketing turistico como “una adaptacion sistematica y coordinada de la
politica de la empresa turistica privada y del Estado, en un plano local, regional,
nacional e internacional para satisfacer de una manera dptima las necesidades de ciertos

grupos determinados de consumidores, todo para obtener una ganancia apropiada”.'

El marketing turistico se engloba dentro del marketing de servicios con ciertas
singularidades (Gonzalez y Talén, 2003). En primer lugar, el establecimiento de las
estrategias de precios conlleva una mayor dificultad debido a la influencia de variables
incontrolables como el clima, las modas o la situacién politica y econdmica. En segundo
lugar, la diferenciacidon del producto es mas complicada. Para el ultimo, el producto

turistico es una combinacidn de elementos materiales y personas donde la ubicacion y la

Y LEVITT, T. (1960). Marketing Myopia. Havard Business Review, Julio-Agosto. pp. 45-56.
2l KRIPPENDOREF, J. (1971). Marketing et Tourisme. Herbert Lang, Berna.
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imagen son factores determinantes. Por ello, se considera al entorno como un

componente esencial del producto turistico.

Para Lanquar (2001), el marketing turistico es “el proceso de direccion que permite a
empresas y organizaciones turisticas identificar a su clientela, presente y potencial,
comunicarse con ella, rodear sus necesidades e influir en sus deseos e incentivos a nivel
local, regional, nacional y/o internacional para formular y adaptar sus productos,
mejorar la satisfaccion turistica y aumentar al mdximo sus objetivos organicos. Es un
proceso de puesta en cuestion permanente de estrategias y politicas de la empresa o
bien organismos de marketing de los destinos, que permite reconocer los cambios y
controlar tal gestion”. Asimismo, Serra (2002) lo define como “e/ marketing turistico
puede ser definido como el marketing centrado en el estudio y analisis del turista y su
comportamiento, de los mercados turisticos y su composicion, y de los conceptos,
acciones y estrategias relevantes para la comercializacion de los productos y servicios
de las organizaciones que integran la industria turistica, asi como de los factores del

entorno que influyen en dicho proceso de comercializacion” .

En definitiva, el objetivo fundamental del marketing turistico tiene que ser la
satisfaccion de las necesidades del turista a través del conocimiento de sus motivaciones
y comportamiento, de forma que genere un beneficio para la organizacién que lo
produce (OMT, 1998). El marketing turistico implica todas las actividades del
marketing que se realizan en el campo del turismo. El ambito del turismo integra su
gran esfera tales como hoteles y restaurantes, parques tematicos, casinos, eventos y
festivales, exposiciones nacionales e internacionales, cruceros, trafico terrestre y aéreo,
actividades recreativas, shoping, viajes, recursos turisticos y desarrollo de la ciudad,
entre otras. Por lo tanto, es importante tener en cuenta los conjuntos de variables como
el andlisis externo e interno del mercado, diagndstico DAFO y el marketing mix con

objeto de gestionar con mayor eficacia el marketing en turismo.
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4.3.2. Caracteristicas del marketing en servicios turisticos

Cabe destacar que uno de los sectores mas importantes dentro del sector servicios es el
turistico. Las empresas en el pasado dieron importancia sélo a los productos propios e
intenciones de los productores mas de las necesidades y deseos de los consumidores.
Los vendedores de servicios deben tener en cuenta cuatro caracteristicas del servicio:
intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad y caducidad (Kotler ez al., 2010; Morrison,
2010; Escobar y Gonzalez, 2011; Serra, 2011). Con el fin de tener diferenciados y ser
eficaz con los productos fisicos o tangibles, justifica que el desarrollo de marketing esta

en la esencia del propio servicio que presenta dichas caracteristicas diferenciadas.

o Intangibilidad. Los servicios no se pueden tocar ni oler. Son tan so6lo una
experiencia. La naturaleza intangible de los servicios tiene una serie de
implicaciones para su comercializacion. Se trata de tangibilizar algo que por
definicién es intangible. Generalmente las empresas que comercializan los
productos fisicos y servicios en el sector turistico es dificil debido al problema de
este caracter.

o Inseparabilidad. En la mayor parte de los servicios la produccién y el consumo van
unidos y se producen de modo simultdneo. En las prestacion de un servicio turistico
exista siempre contacto entre el personal de la empresa y el cliente, y este contacto
personal-cliente es una parte inseparable y muy importante del servicio.

o Variabilidad (Heterogeneidad). La calidad de los servicios depende de quién lo
suministre, cudndo, donde y cémo. El servicio se dispensa generalmente de forma
personal, en cada ocacidon puede variar la calidad o caracteristicas del mismo. La
falta de comunicacion y de heterogeneidad de las expectativas de los huéspedes
también conducen a la variabilidad del servicio. Es complicado crear dos servicios
iguales ya que muchos elementos que participan en la prestacion de un servicio
como el personal o el propio cliente varian, haciendo que lo haga el servicio entre si
mismo.

o Caducidad. Es una consecuencia obia derivada de la intangibilidad de los servicios.
Es decir, los servicios no pueden almacenarse y son caducos. Un exceso de

capacidad no vendida en el periodo de tiempo concreto representa una pérdida de
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ingresos potenciales que no puede ser recuperada. Esta caducidad puede resultar un

enorme problema cuando la demanda sufre fuertes fluctuaciones.

En este sentido, Serra (2002) analiza estas caracteristicas para las implicaciones al

marketing (Tabla 4.1).

TABLA 4.1. Caracteristicas de servicio de marketing

Caracter Implicaciones al marketing Acciones potenciales
* Mavor dificultad de promocion - . .
- - ,p ) * Tangibilizar lo intangible
Intangibilidad # Mavor grado de incertidumbre - -
- . * Enfoque de marketing relacional
para el consumidor
# Promocion v distribucion  son
conceptos casi equivalentes * Uso intenso dela tecnologia
#La logistica de la distribucion | » Acciones de marketing conjuntas
viene dada por el transporte del con los transportitos
. turista ® Incidir en la seleccion. formacion v
Inseparabilidad ) - -
*El personal de contacto forma motivacion del personal de
parte del servicio ¥ tiene una contacto
importancia fundamental * Asegurarse de la compatibilidad de
*El cliente forma parte del los segmentos
servicio
# Debe incrementarse los | »Formacion del personal
. esfuerzos ara reducir la | *Estandarizacién de procedimientos
Variabilidad s P . . o . p
variabilidad en la provision del | » Medicién sistemadtica de la
servicio satisfaccion del cliente
*Un exceso de capacidad no | eTratar de ajustar el binomio
vendida representa una pérdida demanda-capacidad mediante
irrecuperable de ingresos Precios diferenciales, Combinacion
) otenciales de  demanda con distintos,
Caducidad P .. . i
#la comrecta gestion de la Comportamientos temporales,
capacidad adquiere una Gestion de colas v tiempos de
importancia decisiva espera

. . . ® Precios diferenciales
Estacionalidad y | #Tratar de estimular las wventas

Suctuaciones de durante los periodos de baja
la demanda demanda

* Combinacion de demandas con
distintos comportamientos
temporales

#l.a satisfaccion del turista no
depende exclusivamente de un | #Reforzar las estructuras de
operador turistico en particular cooperacion ¥  asociacionismo

#las wventas de un operador entre distintos operadores v entre
turistico no dependen éstos v la Administracion
exclusivamente de si mismo

Tnterdependencia

*.a consecucion de elevadas tasas
de ocupacion se convierte en un
Elevados costes objetivo fundamental
fijos en # Los reducidos costes marginales
comaparacion provocan una elevada
con los variables propension a rebajar precios
cuando queda capacidad
excedente

* Yield management

Fuente: elaboracion propia, a partir de Serra (2002)
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Lanquar (2001) ha puesto de relieve la nesecidad de la justificaciéon de un marketing
turistico propio basado en las siguientes peculiaridades del turismo:

o La demanda turistica se caracteriza por una elasticidad muy amplia a nivel de
ingresos y precios, y es muy sensible al contexto politico y social. Ademas se
producen desequilibrios estacionales (debido a la falta de escalonamiento de las
vacaciones) y fenomenos de saturacion;

o El producto turistico es rigido, ofrecido por un numero muy grande de empresas,
mayormente pequefias o/y medianas. De hecho, la oferta no es movil, ni stockable,
los servicios turisticos no son consumibles en el lugar de residencia de los turistas.
El hotel, el aeropuerto, la base de ocio no se pueden transferir al término de la
temporada turistica a otra region. No pueden adaptarse a las variaciones de la

demanda en el tiempo y el espacio.
En definitiva, las propias caracteristicas de servicios frente a los productos ofrecidos por

empresas turisticas justifican el servicio de marketing que condicionan las estrategias de

marketing para desarrollar.
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4.4. Caracteristicas de los componentes y recursos en la industria del

turismo

Segun OMT (1998) considera que los componentes del turismo pueden plantearse
cuatro elementos basicos segun el concepto de actividad turistica.

o La demanda, estd formada por el conjunto de consumidores o posibles
consumidores de bienes y servicios turisticos.

o La oferta, compuesta por el conjunto de productos, servicios y organizaciones
involucrados activamente en la experiencia turistica.

o El espacio geogrdfico, es la base fisica donde tiene lugar la conjuncion o encuentro
entre la oferta y la demanda y en donde se sitiia la poblacion residente, que si bien
no es en si misma un elemento turistico, se considera un importante factor de
cohesion o disgregacion, segiin se la haya tenido en cuenta o no a la hora de
planificar la actividad turistica.

o Los operadores del mercado, son aquellas empresas y organismos cuya funcion
principal es facilitar la interrelacion entre la oferta y la demanda. Entran en esta
consideracidn las agencias de viajes, las compafiias de transporte regular y aquellos
organismos publicos y privados que, mediante su labor profesional, son artifices de

la ordenacion y/o promocion del turismo.

La estructura del mercado turistico la podemos definir como aquella parte de la
economia que estudia y analiza la realidad econdmica del turismo basada en un mercado
donde confluyen la oferta de productos y servicios turisticos, asi como la demanda que
estd interesada y motivada en consumir esos productos y servicios turisticos. La oferta
turistica se basa en unos recursos e infraestructuras para atraer y prestar los

correspondientes servicios a los turistas (Montejano, 2001).

Encontramos los componentes mas importantes en el sector de turismo, los cuales son la
demanda y la oferta, recursos, el transporte, la infraestructura, la estancia y la prestacion
de servicios enfocada a este sector. Mclntosh ez al. (2001) consideran que el turismo es
una mezcla de actividades, servicios e industrias que proporcionan una experiencia de
viajes, por lo cual, es importante identificar y clasificar en categorias a los componentes

de ofertas turisticas. La calidad y cantidad de las cuales determinan en grado
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considerable el buen éxito del turismo en cualquier area. De esa manera, Goeldner y
Ritchie (2001) clasifican en cuatro categorias principales sobre los componentes de las

ofertas turisticas.

% Recursos naturales: son recursos naturales que constituyen la medida fundamental
de la oferta y disponen un area para uso y placer a los visitantes. Los elementos
basicos en esta categoria incluyen los potenciales geograficos son tales como el
clima y el aire, el terreno, la flora, la fauna, los cuerpos de agua, las playas, las
bellezas naturales y el abastecimiento de agua potable, usos sanitarios, etc.

% Infraestructuras: consta de todas las construcciones subterraneas y de superficie
tales como los sistemas de abastecimiento de agua, tuberia de gas, sistemas
eléctricos y de comunicaciones, sistemas de alcantarillado y otras instalaciones
construidas como autopistas, aeropuertos, carreteras, estacionamientos, parques,
iluminacién nocturna, marinas e instalaciones portuarias, estaciones de autobuses y
de trenes, hoteles, restaurantes, centro comerciales, lugares de espectaculos, museos,
tiendas y estructuras similares, etc.

«» Transportes: se incluye barcos, aviones, ferrocarriles, autobuses y automoviles,
funiculares, teleféricos e instalaciones similares para el transporte de pasajeros, etc.

% Hospitalidad y recursos culturales: se incluye aqui toda la riqueza natural de una
region que hace posible la estancia satisfactoria de los turistas. Son espiritu de
bienvenida de los empleados del negocio turistico, la actitud de los residentes hacia
los visitantes, la cortesia, la amabilidad, la disposicion de servir y conocer mejor a
los visitantes y otras manifestaciones de cordialidad y amistad. Ademas, se
incluyen aqui los recursos culturales de cualquier area tales como las bellas artes,

literatura, musica, danza, deportes y otras actividades.

Ademds, hay una gran diversidad de recursos turisticos creados mediante la
combinacion de recursos culturales tales como los actos e instalaciones deportivos,
festivales tradicionales o nacionales, juegos y desfiles espectaculares (Goeldner y
Ritchie, 2009). En efecto, debido a las variedades de motivaciones y objetivos de los
turistas las empresas turisticas y entidades publicas puedan planificar, gracias a la
clasificacion por los investigadores, con mas facilidades las estrategias en el marketing

tanto en el sector empresarial como administrativa y politica.
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En cuanto a los recursos, se puede denominar el recurso en general como todos los
elementos naturales como clima, agua, montafias, lagos, patrimonios naturales y
culturales, personas, etc. que coexisten en nuestro planeta. Sin embargo, el recurso debe
ser un objeto natural con el fin de poder desarrollar técnicamente y economicamente el
valor para su utilidad en la vida humana. Para Burkart y Medlik (1981), pone de
manifiesto los factores que determinan el valor tales como la accesibilidad, el atractivo,

la imagen y las instalaciones turisticas e infraestructuras.

Es preciso no confundir el recurso con el producto. Cuando se desarrollan y se
estructuran los recursos con instalaciones, infraestructuras y equipamientos para utilizar
y aprovechar en el ambito turistico, se puede convertir en productos turisticos.
Fernandez Fuster (1991) clasifica en recursos naturales, socioculturales y econdémicos,
segun su grado de interés, por su originalidad, por su disponibilidad en el tiempo, etc.
Para Gunn® (1978), se distinguen generalmente los recursos turisticos por dos tipos de
comportamiento de los turistas: tipo de atracciones de turistas y tipo de atracciones de

destino (Tabla 4.2).

TABLA 4.2. Tipo de recursos turisticospor tipos de comportamiento

Tipos Principal recursos turisticos

Paisaje del camino, Areas escénicas, Campings naturales, Festival area, Lugares culturales,
Atracciones turisticas | Comida local, Recreacion, Artefactos historicos y monumentos, Regién de Folclores, Zona

comercial, Artesania tradicional, Parque tematico, Ciudad turistica, etc.

. | Lugar recreativo, Campamentos, Zonas hospedajes, Casinos, Zonas de pesca, Deportes
Atracciones de destino . o .
acuaticas y estacion invernal, turismo rural, Campo de deportes, etc.

Fuente: elaboracion propia, a partir de Gunn (1978)

Godfrey y Clarke (2000) afirman muy en detalle los tipos de recursos turisticos segun el

tipo de naturaleza, culturales, eventos, actividades, infraestructuras y residentes (7abla

43).

22 GUNN, C.A. (1978). Tourism Planning. New York: Crane Russak.
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TABLA 4.3. Tipologia de Recursos Turisicos

o Flora: dreas forestales, bosques, selva virgen, flores salvajes,
huertas, vifiedos.

o Paisaje: playas, montafias. costas, islas. wvalles, wvoleanes,
desierto, jameos, cuevas y otras formaciones geologicas

o Fauna: aves. mamiferos, insectos., animales, domésticos,

Naturales . .
especies autodctonas.

o Clima: tropical, continental, alpino, templado, costero, con
viento, estacional, lluvioso, soleado.

o Agua: rios, lagos, cataratas v cascadas, estuarios, fuentes
termales, mar/océano.

o Religiosos: sinagogas, templos, iglesias, catedrales, emmitas,
centros de peregrinacion.

o Monumentos: patrimonio de la humanidad, castillos, museos,
ruinas, casas donde mnacieron personalidades, edificios

Culturales modemos, plazas mayores, puentes, centros de interpretacion,
antigiiedades.

o Otros: tradicionales locales, celebraciones éticas, fiestas
tradicionales, centros culturales (gastronomia, artesania,
musica), flamenco.

o Festivales: musica, teatro, danza, poesia.

o Campeonatos: deportivos (locales, regionales, nacionales e

Eventos . . .
internacionales), atletismo. carreras (de coches. motos,
caballos, etc.)

o Deportivas: esqui, cursos submarinismo, golf, tenis. fatbol,
natacion, piragiiismo, subir en globo, cicloturisme, turismo
ecuestre, ala delta, puenting, senderismo, descenso de
barrancos, rafting, etc.

Actividades o De ocio: centros comerciales, cines, parques acudticos, jardines
botinicos, planetarios, parques temadticos, parques naturales,
zoo, ete.

o Otros: balnearios, centros de reuniones y conferencias, palacios
de congresos.

o Comunicaciones y transporte: aeropuerto, puerto, carreteras,
canales, alquiler de coches, servicio de transporte phblico
(autobus, trenes, ferries, ete.)

o Alojamiento: hoteles, Paradores, hostales, pensines, albergues,
casa rurales, campamentos y campings.

o Recepcidon: agencias de viaje, centros de informacion,
schializacion peatonal, mapas v pancles de informacioén, guias

Infraestructuras locales, web de Internet.

o Restauracion: restaurantes de cocina autoctona, cafeterias,
terrazas, restaurantes de comida rapida, puestos de venta
exteriores.

o Servicios: bancos, servicios meédicos, servicio electrénico,
comercios, correos, seguridad, cajeros automdticos, provision
de agua, recogida de basuras, hospitales, provision de gas vy
electricidad. etc.

o Amabilidad, integracion con los turistas, actitud de la
comunidad local, etc.

Residentes

Fuente: adaptado de Godfirey y Clarke (2000) (citado en Bigné, Font y Andreu, 2000)23.

2 BIGNE, J.E; FONT, X.A.; ANDREU L.S. (2000). Marketing de los destinos turisticos: andlisis y
estrategias de desarrollo. ESIC Editorial.
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4.5. Importancia del analisis del entorno de empresas y destinos

determinados

Con objeto de realizar eficazmente las actividades de marketig se bede comprender el
entorno de marketing tanto interno como externo, asi como considerar estos factores
ambientales que puedan afectar, de alguna manera, a las actividades e interaccion sobre
el mercado. Es decir, las empresas tienen que responder o adaptarse activamente frente
a los cambios del entorno para que puedan mantenerse y sobrevivir en el mercado
competitivo. Ademas, se debe pronosticaar y analizar las diversas caracteristicas y
especificidades del mercado que aparecen dia tras dia con el fin de crear y desarrollar

nuevos productos y servicios a los consumidores.

Desde la perspectiva de la empresa se puede realizar un doble analisis: un planteamiento
desde la perspectiva del “microentorno” y otro desde el “macroentorno”. FEl
microentorno esta integrado por los elementos de marketing mas cercanos a la empresa.
El impacto sobre las relaciones de intercambio suele ser mas directo. El macroentorno
son los factores externos que puede tener impactos indirectos y puede afectar a todas las

organizaciones (Martin et al., 1997).

4.5.1. Analisis microentorno

Dentro del microentorno de la empresa se encuentran cuatro grupos de actores para
influir y condicionar la relacién de la empresa con su mercado (Serra, 2011). Se puede
distinguir: la propia empresa, los suministradores, los intermediarios y los competidores

para las actividades de marketing de la organizacion y/o empresa.

1) Propia empresa/organizacion: La empresa y los empleados de cada departamento
dedicado a la industria turistica son parte del microentorno. En el caso de un hotel,
los empleados deben comprender el nivel de su rendimiento tales como los
alimentos y bebidas, habitaciones, sala de recepciones y instalaciones adicionales,
asi como controlar la gestion de la actitud y eficiencia en el trabajo para su mejora.

Estos comportamientos ayudan a identificar las fortalezas y debilidades internas de
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la empresa u organizacién, y establecen la estrategia alternativa frente a los
problemas y dificultades.

2) Suministradores: Realizar una buena seleccion de los mismos y mantener las
relaciones estables y mutuamente satisfactorias para crear confianzas entre ambos.
Asi, la calidad de la oferta del tour operadore dependerd en gran parte de la oferta
del hotelero.

3) Intermediarios: Los intermediarios son entidades de soporte a la organizacion en la
promocion, venta y distribucion de sus bienes al consumidor. Los servicios
turisticos permiten un mayor grado de distribucion directa debido a los grandes
avances registrados en tecnologias durante los ultimos afios.

4) Competidores: Cabe considerar distintos niveles de competencia (deseos, forma y
marca de competidores) a la hora de identificar a los competidores, tomando como
criterio el grado de sustituibilidad de las ofertas de las empresas que comercializan
ofertas idénticas y dirigidas al mismo publico objetivo. Un buen sistema con objeto
de identificar los competidores es analizar todos los planteamientos que debe
efectuar hasta llegar a la decision de comprar el producto o servicio turistico (Serra,

2011).

4.5.2. Analisis macroentorno

El analisis macroentorno puede distinguirse en seis grandes factores que pueden afectar
de forma significativa tanto a la relacidén de intercambio de la empresa con sus mercados
como al nivel de demanda en los propios mercados (Serra, 2011). Se puede segmentar
en el entorno demografico, econémico, socio-cultural, politico-legal, tecnoldgico y el

entorno medio ambiental.

1) Entorno Demogrdfico: Se trata de la dimension relativa al estudio de diversos
aspectos de la poblacidn tales como el tamafio, la densidad, edad, el sexo y los
movimientos migratorios (Martin et al., 1997). Las organizaciones gubermentales,
como Oficinas de Estadisticas, son la principal fuente de informaciones y
materiales. Otro cambio demografico que se ha producido en los ultimos afios ha

sido el retraso de la maternidad en la edad de la mujer a ninel turistico, lo cual
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significa que se dispone de mas afios para viajar sin hijos (Cervero et al., 2001). Se
pueden analizar los aspectos y tenedencias para el turismo:
o Tamafio de la poblacion
o Tasas de natalidad y mortalidad (disminucion de la natalidad, envejecimiento
progresivo de la poblacidn)
o Estructura de edad de la poblacion (mejores condiciones de salud en los segmentos
de mayor edad)
o Estructura familiar (cambios en la estructura familiar, incremento de las familias
uniparentales, incremento del nimero de personas que viven solas)

o Movimientos migratorios de la poblacion

2) Entorno Economico: Se trata de todos aquellos elementos que determinan el poder
de compra de un mercado (Martin et al., 1997). El cambio del entorno econémico
es muy importante a las empresas turisticas. Por lo tanto, cabe destacar la
identificacion y prediccion de variables frente a los cambios econdmicos debido a
su rapidez de evolucion de dicho entorno. Los aspectos y tenedencias son las
siguientes:

o Nivel de renta disponible y distribucion de renta

o Tasa de incremento econdmico y del consumo de la poblacion
o Niveles y evolucion del desempleo

o Tipos de interés / Tipos de cambio

o Politica monetaria y fiscal (politicas fiscales austeras)

o Disponibilidad de vacaciones pagadas

3) Entorno Cultural y Social: Engloba todas las fuerzas sociales y culturales capaces
de afectar al comportamiento de compra de personas y organizaciones (Martin et al.,
1997), asi como influye constituir sus creencias y actitudes basicas de la sociedad.
Los aspectos y tenedencias son las siguientes:

o Cambios en el sistema de valores (elevacion del nivel cultural de la poblacion, mayor
sofisticacion del consumidor y del turista)
o Cambios en los estilos de vida (cultura del ocio y del tiempo libre)

o Cuestiones y grupos sociales
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o Cambios en las actitudes y comportamientos a la hora de viajar (creciente
consideracion de los viajes vacacionales como una necesidad y no lujo en muchos

paises)

4) Entorno Legal y Politico: Referido al sistema politico imperante en las zonas en
que las empresas desarrollan su actividad y el conjunto de leyes, asi como las
decisiones que deben respetarse en las zonas (Martin et al., 1997). Los aspectos y
tenedencias son las siguientes:

o Condiciones de seguridad en el destino

o Grado de estabilidad politica y social (crecientes grados de proteccion al turista y al
viajero en general)

o Sistema de libertades y garantias (privatizaciéon de empresas transportistas e
infraestructuras de transporte)

o Legislacion

o Jurisprudencia

o Acuerdos internacionales (apertura de los paises del Este y progresiva incorporacion
a los flujos econdmicos y turisticos internacionales)

o Normativas de proteccion al viajero

5) Entorno Tecnologico: Se entiende como la tecnologia de cualquier aplicacidon del
conocimiento cientifico que tenga un propdsito practico (Martin ez al., 1997). Este
factor causan el cambio mas importante en el futuro de la humanidad. Por lo tanto,
presta mucha atencion a los cambios en la tecnologia para que sea mas competitivo
mediante el entorno tecnoldgico. Los aspectos y tenedencias son las siguientes:

o Avances tecnoldgicos e innovaciones y su posible aplicacion empresarial

o Avances en tecnologias de transporte (expansion de la red de trenes de alta velocidad)

o Avances en Tecnologias de Informacion y Comunicacion (creciente papel de las
TICs en promocidn y distribucion turistica)

o Tasa de difusion de las innovaciones (avances y abaratamiento en tecnologia de
videoconferencia

o Investigacidn y desarrollo
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6) Entorno Medio ambiente: Se trata del medio natural en el que la organizacion
desarrolla su actividad tanto los recursos de los que dispone como las caracteristicas
geograficas y climaticas del mismo (Martin ef al., 1997). El problema ambiental
como los efectos externos de actividades empresariales ha traido la crisis en la vida
de la humanidad. Por lo cual, se ponen atencion cada vez més a la norma para
protejer de la contaminacién ambiental en el mundo. Los aspectos y tenedencias
son las siguientes:

o Restricciones de suministros (previsible endurecimiento de la legislacién en materia
medioambiental con normativas cada vez mas restrictivas dentro de potenciales
actuaciones para frenar el cambio climatico)

o Asignacion de recursos

o Impacto ambiental de nuestras acciones (creciente concienciacion entre la poblacion
de la degradacion del medioambiente, incremento de férmulas turisticas que suponen
un mayor contacto con la naturaleza, saturacion turistica en determinados destinos)

o Variables climatoldgicas (cambio climatico)

En definitiva, consideramos que las empresas turisticas no se pueden controlar y
manejar en el entorno de marketing. Es decir, se deben adaptar en el cambio ambiental
analizando y dianosticando eficazmente estos factores del entorno con objeto de
establecer las estrategias para poder utilizarse las “oportunidades”, y evitar activamente

las “amenazas”.

4.5.3. Analisis DAFO (SWOT)

El andlisis del producto en el mercado o en el destino en términos de puntos fuertes y
débiles, utilizamos el modelos llamado Analisis DAFO (Debilidades, Amenazas,
Fortalezas y Oportunidades) o, en inglés, Analisis SWOT (Strengths, Weaknesses,
Opportunities y Threats) que resulta tan fundamental como la investigacion de
mercados o destinos. Para Evans y Campbell (2008) el DAFO es “la técnica para
presentar los resultados del analisis estratégico y ofrece una plataforma desde la que

formular la estrategia para el futuro”.
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Las fortalezas y debilidades se basan en el anélisis microentorno de la empresa o destino
que los directivos pueden ejercer el control, y las oportunidades y amenazas se basan en
el andlisis del macroentorno a la empresa o destino que no pueden controlar estos

factores.

o Debilidades: Se trata de aspectos que situan a la empresa o destino en una
posicion de desventaja competitiva con respecto a sus competidores.

o Amenazas: Referido a los factores del entorno, que en caso de materializarse,
pueden llegar a tener consecuencias muy negativas para la empresa o destino
turistico.

o Fortalezas: Los puntos fuertes de la empresa o destino turistico son aquellos
que los situan en una posicion de ventaja competitiva con repecto a sus
competidores.

o Oportunidades: Se trata de situaciones favorables del entorno que, en cso de
materializarse, podrian llegar a tener consecuencias positivas para la empresa
siempre y cuando €sta estuviese en condiciones de aprovecharlas. Ademas,
algunas oportunidades que pueden presentarse en el entorno son la aparicion
de nuevos segmentos de mercado con nesecidades insatisfechas, las nuevas
posibilidades que ofrecen las tecnologias de la informacién y comunicacion
en materia de distribucidn turistica, el incremento del tiempo libre, etc.

(Escobar y Gonzalez, 2011).

Mostramos como ejemplo el caso que sigue. Suponemos que hay una empresa
coreana de agencia de viajes que quiere entrar en el mercado de turismo de
Espafia. En este caso, podemos considerar algunos factores positivos y negativos.

El DAFO se presenta en forma de la Tabla 4.4:
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TABLA 4.4. Analisis DAFO de agencia de viajes coreana

Fortalezas Debilidades
o Wocacién coreana o Servicio al cliente peor que la media
o Flexibilidad v rapidarespuesta o Faltan los expertos turisticos
o Networking o Falta de experiencia comercial en Europa
Anilisis Internos | © Se cuenta con personal calificado o Escasarentabilidad
o Ampliacién de productos de paquetes | o Falta de personal con vocacidn de
turisticos (conexién a Furopa, AVE, negocios
lineas aéreas baratas, etc.) o Falta de capacidad técnica (know-How)
o Etc. o Etc.
Oportunidades Amenazas
o Menor competencia (pocas agenclas o Inexistentelinea aérea directa hacia
de viajes) Espafia
o Insuficiente traduccion del idioma o Distancia entre los paises
coreana enla Web delas agenciasde | o Falta de promocidn a nivel local
viajes, entidades informaticas publicas | o Competenciaconlas agencias de viajes
o Existen varios blogs sobre el turismo multinacionales
de Espafia o Alto precio del billete de vuelo
o Incremento anual de la tasa delos o Falta de oficinas de turismo en Corea del
Andilisis Externos viajeros coreanos hacia Espafia Sur
o Reuniones por congresos y negocios o Alta cotizacion del Euro
internacionales tales como la Fira de o Depresion econdmica en Corea del Sur
Barcelona (3GSM, etc.} o Visitas muyv eventuales
o El estado politico apovaalainversién | o Etc.
al sector turismo (promocién turistica))
o Existencia de losrecursos naturales v
parajes protegidos conimportante
poder de atraccidn
o Etc.

Fuente: Elaboracion propia

De la combinacidn de de las cuatro variables pueden surgir otras tantas situaciones. Asi,
si la empresa u organizacion cuenta con puntos fuertes y existen oportunidades (FO) en
el entorno, surgiran las potencialidades, mientras que de la combinacion de debilidades
y amenazas (DA) surgen las limitaciones, que pueden llevar a la empresa a situaciones
gravemente adversas. Por otro lado, la combinacion de fortalezas y amenazas (FA)
puede originar situaciones de riesgo para la empresa o destino, mientras que de la
existencia de debilidades y oportunidades (DO) de manera simultanea hacen surgir los

desafios (Escobar y Gonzalez, 2011).
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TABLA 4.5. Analisis DAFO para Mallorca y Turkey

Mallorca Turkey
Grerman British Grerman
Mlar, sol wplava Naturaleza Mar, sol v arsna eultura, naturaleza 2 historia Mlar, sol v arena cultura, naturalsza
lzaltad fracusnts hospitalidad = historia
Alto nivel de satisfaccion del viajs Mival da pracios Sarvicios dal Alojamisnto
1 Alto nivel de imtencion ds wolver v | Buenarslacion calidad-pracio Los servicios localas ds transports
racomendado Elnivel d= la comunicacion linghistica Mival de pracios
Atractive en temporada de invisrno Los sarvicios locales de transposts Limpizza = higisns
omendade | Busnas instalacionss asroportuarias Musevo alojamisnto Alto nivel de satisfaccion del viaje
Atender alas familias Alto nivel de satisfaccion del viajs Alto pivel de intencion de volver v
Altoe mnivel de itenciom d=  wolver v | recomendado
recomendado Lzaltad fracusnts
Deportes  Falta de  instalaciomss w | Acose Acoso
Actividadas Lafalta d= limpizza Comunicacion  insuficiants  dsl
Liamala calidad d= alojamisnte Miala sefializacion idioma
Comida d= pobras Pobres instalacionss v serviciosasroportuarios | Lafalts de limpisza
Alto nivel de pracios Pobre airs acondicionade Mlsla sefializacion
Lafalta delimpisza Pobre aire acondicionado
Ezposicionamisnto v la msjora ds las | Destine joven Deastino joven
estacionas gstaciones
Atractivo en temporada da invierno
Un nuevo ssropusrto
Mas corto vuslo
nz reprasan | Programas especisles pars persomss que
r2Erasan
o Alto nivel de pracios Acoso Acoso
Calidad d= alojamisnto Orvarcommercialization v desarmllo axcasive Orwarcommercialization v desamollo
dividualas | Owercommercialization v desarmolle | Limpisza daficients del mar v da las plavas axcasivo
o axcasivo Lafalta d= higisne v sansamisnto Dezpendisnts an &l mercado alaman
Muw dapendiznte del mercado aleman Carretaras an mal estado v las condicionas del
trafico
rvualo) Facil acceso al marcado Cultura & historia Cultura = historia
Espacial para familias Busna relacion calidad-pracio Busna ralacion calidad-pracio
vidadas ambiznte ralajado Los servicios locales de transposta Servicios da alojamisnto
Un nuavo asropusrto Deastine joven Busnas posibilidades dz compra | Variedad de deportes acuaticos

Los dastinos maduros
Atractivo para el turismo de invismo

Dastino joven

Fuente: Kozak (2000). Citado de Kozak y Baloglu (2011)
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Para concretar, exponemos en la Tabla 4.5 el DAFO analizado por Kozak (2000).
Kozak y Baloglu (2011) explican que, segun el resultado, el administrador de destino
podria cambiar sus politicas de marketing o segmentos de mercado. También puede ser
posible para atraer a grupos similares de turistas mediante la preservacion de la imagen
actual y la mejora del rendimiento existente. La medicion de la propia actuacion indica
sus fortalezas y debilidades actuales, asi como las oportunidades y amenazas para el
futuro. Su comparacion con otros destinos similares puede identificar lo competitivo

que el destino se encuentra en varias areas y las posibles areas que necesitan mejorar.

Sin embargo, el uso de este método da lugar a importantes ventajas y desventajas. Cabe
destacar que la ventaja de este modelo es bastante 1til con el fin de conseguir que los
participantes se implique répida y totalmente en el proceso de formulacion de la
estrategia (Finlay, 2000), asi como puede contribuir a identificar la amplia gama de
factores que pueden justificar una investigacion mas detalla (Evans et al., 2008). En
cuanto a la desventaja, se refiere a variedades deficiencias en relacion con este método,

como su caracter simplista, estatica y subjetiva (Nikolaou y Evangelinos, 2010).
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4.6. Estrategias genéricas del marketing en el mercado turistico

La estrategia genérica del marketing puede clasificarse en Segmentacion, Targeting y
Posicionamiento. Los cuales nombramos “Estratégicos STP”. Trataremos de analizar
del proceso de segmentacion que consta basicamente de tres etapas: la identificacion de
las variables de segmentacion del mercado, definicion del publico objetivo (analizar su
atractivo y asi poder escoger el publico objetivo de la organizacion) y el
posicionamiento del producto o el destino. En la Figura 4.1 muestra de modo
esquematico las fases de de proceso de la segmentacion del mercado basado en Kotler et

al. (2004) y Serra (2011).

FIGURA 4.1. Fases de proceso de la segmentacion del mercado

Segmentacion Seleccion publico  Posicionamiento
objetivo
= Desarrollarla

= Tamafio y crecimiento estrategia de
posicionamiento

» Identificar variables
de segmentacion

= Valoracion del atractivo

. I([i)esazgollarperfiles de cada segmento  Blecidive riioting
de cada segmentos mix para cada
identificados * Recursos de la empresa "

u organizacion StiBLL

* Seleccion del publico
objetivo

Fuente: Elaboracion propia, basado en Kotler et al. (2004) y Serra (2011)

4.6.1. Segmentacion de mercados turisticos

La expansion masiva del turismo adopta formas diferentes ya que consiste en un
movimiento heterogéneo y no heterogéneo, realizado por muchos tipos distintos de
viajeros, que buscan una amplia gama de productos turisticos. Por lo tanto, el
movimiento de masas se divide en una serie de segmentos, cada uno de ellos diferente

de los demads, y con la nesecidad de un enfoque distinto en cuanto a ventas, servicios y
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provision de productos (Lickorish y Jenkins, 2010). Asi, la existencia de diferentes
pautas de comportamiento entre los distintos segmentos de mercado hace que la
identificacion de éstos se convierta en un factor clave para que la gestion turistica
resulte exitosa, y, de hecho, esta identificacion ha pasado a ocupar un lugar destacado
en el disefio de las politicas de marketing y en el desarrollo de bienes y servicios

turisticos (Serra, 2011).

La segmentacion del mercado es un proceso para agrupar entre los clientes con
caracteres similares con objeto de adaptarse a fines del marketing en el general mercado.
Segun Middleton (1994), la define como “una politica deliberada de maximizacion de
la demanda del mercado, que dirige los esfuerzos de marketing hacia subgrupos
significativos de usuarios o consumidores”. Escobar y Gonzalez (2011) explica muy
claramente que la segmentacion es “un proceso de division del mercado en subgrupos
homogéneos de consumidores, denominados segmentos, con el fin de llevar a cabo una
estrategia comercial diferenciada para cada uno de ellos, que permita satisfacer de
modo mas efectivo sus necesidades y alcanzar los objetivos de la empresa de la mejor
manera posible. La homogeneidad de los segmentos puede venir dada por sus
caracteristicas, necesidades o comportamientos”. Con ello, podemos comprender,
segin estas definiciones, que los segmentos son subgrupos de wusuarios con
caracteristicas homogéneas. Sin embargo son heterogéneas en relacion con los

miembros de otros subgrupos de consumidores.

En las empresas y organizaciones turisticas deben decidir qué tipos de clientes
seleccionan y conocer con precision sus diversas caracteristicas. Este proceso de
seleccion y formacion de tipologias de turistas conduce a segmentar los mercados que
pretende dividir en grupos de individuos con objeto de desarrollar productos apropiados

y programas de marketing adaptados a cada uno de estos (Kotler ez al., 2010).

En definitiva, los objetivos principales de la segmentacion pueden ser: a) comprender
los deseos y necesidades de los diferentes cosumidores; b) captar las oportunidades de
negocio para el nuevo marketing; c) utilizar eficazmente el marketing mix y; d)
distribuir eficientemente prioridades de los recursos segun las caracteristicas que

reaccionan en el mercado subdividido.
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4.6.1.1. Requisitos para la segmentacion del mercado turistico

Ponemos de relieve los requisitos para que los segmentos identificado que sean

efectivos y tutiles para cumplir su funcion (Morrison, 2010; Kotler ef al., 2010; Cervero

et al., 2002; Serra, 2011). Especificamente deben ser:

K/
£ %4

R/
A X4

X/
L X4

R/
A X4

X/
L X4

X/
L X4

Identificables y Medibles: La dimension y el poder de compra de los segmentos
escogidos tienen que poder medir. Es importante conocer la dimensién y el poder
de compra a fin de estimar cudl es el atractivo potencial para la organizacion de un
segmento determinado. Es decir, deben poderse determinar con facilidad los
integrantes de cada uno de los grupos y poder cuantificar su potencial de compra.
Accesibles: Se tiene que poder llegar a los segmentos identificados y tiene que ser
posible darles servicio a un coste soportable. Si como resultado de la segmentacion
establecemos unos segmentos a los cuales no sea posible acceder, nuestra tarea no
habré servido de nada ya que luego no podremos implementar las actuaciones de
promocidn y comercializacion pertinentes.

Sustanciales: El grado en que los segmentos son grandes o prifitable suficiente para
servir como mercados. Un segmento debe ser el mayor grupo homogéneo posible
econdmicamente factible para apoyar un programa de marketing a la medida.
Procesables: La empresa debe tener capacidad para dar respuesta a las necesidades
de los segmentos. Si la empresa no dispone de la capacidad adecuada para
satisfacer las necesidades de los segmentos, entonces sera casi imposible obtener
una rentabilidad.

Rentable: Un segmento tendria que ser el mayor subgrupo homogéneo posible que
merece ser tratado con un programa especifico. Si el segmento es demasiado
pequefio o su atractivo es insuficiente, no compensara llevar a cabo actuacion
alguna.

Compatible: Cuando una organizacion selecciona un mercado objetivo que debe
estar seguro de que este mercado no entra en conflicto de ninguna manera con los
mercados en los que ya opera. Los vendedores diria que esto significa asegurar que
un nuevo mercado objetivo es compatible con el mix de clientes existentes (la

combinacion de mercados de destino de que una organizacion sirve).
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4.6.1.2. Identificacion de las variables de segmentacion

Las variables de segmentacion son los elementos a partir de los cuales se establecera la
clasificacion del mercado global en los subgrupos que llamamos segmentos. Por lo tanto,
el primer paso para llevar a cabo un proceso de segmentacion sera identificar las

variables (Cervero et al., 2002).

En general, los segmentos de mercado pueden determinarse de acuerdo con criterios
generales o especificos (Santesmases, 1999). Los primeros son independientes del
producto o sevicio y sirven para segmentar cualquier poblacidon. Los segundos dependen
del producto, del servicio o del proceso de compra y por tanto se ajustan mejor a sus
caracteristicas concretas (Escobar y Gonzalez, 2011). A la vez, tanto los criterios
generales como especificos pueden clasificarse en objetivos o subjetivos. Los criterios
objetivos son mas faciles de aplicar y medir, mientras que los subjrtivos entrafian un

mayor grado de dificultad y complejo (Serra, 2011).

Cabe destacar las principales variables de segmentacion siguientes:

1) Criterios generales objetivos
Estos criterios se utilizan con el fin de clasificar a cualquier poblaciéon y el grupo o

perfil de personas con independencia de sus pautas de compra y consumo.

a) Variables Geograficas

Esta es la caracteristica de segmentacion mas utilizadas en la industria hotelera y de
viajes. Se refiere a division del mercado en grupos de clientes que comparten la misma
ubicacion geografica (Morrison, 2010). Estas variables permiten dividir el mercado en
subgrupos que tienen como referencia criterios como la comunidad auténoma a la que
pertenecen los consumidores, la ciudad o el medio en que habitan en el urbano o rural
(Cervero et al., 2002). Entre las principales variables geograficas podemos destacar las
siguientes:

o Continentes: Europa, América del Norte y Sur, Asia, Africa y Oceania, etc.

o Paises: Espafa, Estados Unidos, Corea del Sur, etc.
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o Comunidades auténomas y provincias: Catalufia, Aragoén, Madrid, Pais Vasco,
Extremadura, etc.

o Densidad: Urbana, suburbana y rural

o Dimensién de la poblacion: Mas de un milldn de habitantes, de cien mil a un milldn,

de cincuenta mil a cien mil, etc.

Todos los operadores turisticos (compafiias aéreas, tour operadores, parques de
atracciones, destinos turisticos, entre otros) tienen en cuenta criterios de segmantacion

geograficos a la hora de disefiar y planificar sus acciones comerciales (Serra, 2011).

b) Variables Demogrdficas
Se divide el mercado global en segmentos en base a variables como el sexo, la edad,
tipo de trabajo, religion, nivel de renta y estilo de vida familiar, entre otros. Estas
variables son las que se han utilizado tradicionalmente con mas frecuencia para
segmentar el mercado ya que su mediciéon es muy sencilla comparado con otros
variables, asi como estan muy correlacionadas con las preferencias de los consumidores.
En muchos casos se emplean sistemas que analizan y representan graficamente la
informacion geografica de las personas residentes en una zona determinada, tratando de
identificar habitos de comportamiento asociados al lugar de residencia del consumidor
(esto es lo que se denomina “geomarketing”, lo cual es la técnica que comienza a
emplearse en el sector turistico) (Escobar y Gonzalez, 2011). Entre las principales
variables son:
o Edad: de 2 a5 afios,de 5a 10,de 10 a 15, de 15 a 20,..., mayores de 65 afios, etc.
o Sexo: Mujer, hombre.
o Ocupacioén: Profesional liberal, empleado en némina, estudiante, jubilado, etc.
o Ciclo de vida familiar: joven soltero, joven casado sin hijos, joven casados con algiin
hijo menor de 6 afios, etc.
o Nivel de renta: hasta 10.000 euros anuales, entre 10.000 y 20.000, mas de 20.000, etc.

o Nacionalidad: Espafia, Alemania, Estados Unidos, Argentina, etc.

¢) Variables Socioeconomicas
Las diferencias sobre necesidades, rentas, comportamiento de compra de productos,

calidad, asi como las respuestas ante determinados estimulos de marketing puede ser
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muy importantes en funcion de las caracteristicas socioeconomicas de los consumidores
(Serra, 2011). Podemos destacar las siguientes:

o Productos y servicios que se compran y consumen.

o Lugar de compra.

o Sensibilidad al precio.

o Renta

o Ocupacién

o Nivel de formacién o estudios

o Clase social (la renta, ocipacién y el nivel de formacidn o estudios suelen combinarse

para determinar la clase social).

Esto ha tenido en cuenta por muchas empresas de transporte que en funcién de la
ocupacion, estudios o nivel de renta tarifican y oferecen precios a medida de los

segmentos a los que se dirigen (Escobar y Gonzalez, 2011).

2) Criterios generales subjetivos
Estos criterios se utilizan con objeto de clasificar cualquier tipo o grupo de personas con
independencia de sus pautas de compra y consumo respecto de un producto turistico en

particular, llevando la dificultad de medir y de aplicar.

a) Variables Psicogrdficas
La segmentacion de psicografia ha crecido cada vez mas su utilizacion y popularidad en
el marketing de industria hosteleria y viajes ya que es muy adecuado en el sector
turistico. Tienen relacion con la personalidad y con los estilos de vida (AIO**) de los
consumidores. En este sector se venden experiencias que tienen mucho que ver con la
personalidad del individuo y con el estilo de vida. Se puede destacar las siguientes:
o La personalidad: Que estan mentalente predispuestos a la busqueda de aventura que
disfrutan asumiendo un determinado nivel de riesgo y que buscan vacaciones activas
y destinos exoticos.
o Estilo de vida: Aventureros, hippies, etc.

o Clase social: Baja, media, alta.

 Un estilo de vida es la manera en que las personas conducen sus vidas, incluyendo sus Actividades,
Intereses y Opiniones (Morrison, 2010).
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Adicionalmente, se muestra en la 7abla 4.1 sobre la utilizacion para poder medir las

variables de “estilos de vida (AIO)” segun Joseph Plumer”™ (1974) .

TABLA 4.1. Técnica para medir las variables de estilo de vida (A10)

Estilos de vida (ATOQ)

Actividades Intereses Opiniones
* Trabajo s Familia * De uno mismo
* Hobbies * Casa » Cuestiones sociales
s Eventos sociales | ® Trabajo »Politica
* Vacaciones e Comunidad *Negocios
* Entretenimiento | ® Recreacion + Econodmicas
* Clubs * Moda + Educacion
» Comunidad » Alimento *Productos
* Compras » Medios de comunicacion | = Futuro
* Deportes e Logros » Cultura

Fuente: Elaboracion propia, a partir de Josep,T. Plumer (1974)

Con estas variables analizadas, se puede emprender la realizacion de segmentar el
mercado con objeto de tomar desicidn mds adecuada. Sin embargo, Cervero et al. (2002)
y Serra (2011) ponen de manifiesto que la utilizacion de estos criterios de segmentacion
ha quedado claramente reducida al &mbito académico en Espafia, y todavia se tiene que
desarrollar mucho mas la aplicacion practica, haciéndose dificil encontrar ejemplos de

su utilizacion en estudios impulsados por las distintas Administraciones Publicas.

b) Criterios especificos objetivos

Estos criterios hacen referencia a los comportamientos de compra y uso del producto o

servicio turistico y son facil de valuar. Se puede destacar las siguientes:

o Motivacion o propésito del viaje: Motivos del Ocio, negocios, visita a familiares y
amigos, religiosos, salud y motivos educativos, entre otros.

o Duracion del viaje: Se puede dividir en viajes cortos (de una a tres noches) y viajes
largos (de cuarto o mas de noches). El segmento de viajes de corta duracidon es uno
de los que mas ha crecido en Europa durante los ultimos afios debido al efecto

conjunto de varios factores tales como la tendencia a fraccionar las vacaciones,

» JOSEPH, T. PLUMER (1974). The concept and application of life style segmentation. Journal of
Marketing, Vol. 38, January, pp. 33-37.

120



ESTUDIO DE LA GESTION DEL PROCESO TURISTICO ANTE UN ENTORNO MULTICULTURAL MEDIANTE
LOGICA BORROSA (FUZZY LOGIC)

realizacion de mas viajes y de mas corta duracidn, asi como la liberalizacidon del
transporte aéreo en combinacion con el sector hotelero hayan tratado de estimular los
viajes durante los fines de semana como una forma de llenar capacidad excedente
(debido a la menor demanda del segmento de negocio) (Serra, 2011).

o Canal de comercializacion empleado: Agencias de viajes, centrales de reservas y
reserva directa al proveedor como el Internet, call centers, etc.

o Fidelidad de marca: Determinados consumidores tienden a la visita repetida al
mismo destino, eleccién de hoteles de la misma cadena, uso de la misma agencia de
viajes, vuelos de la misma compaiiia, etc.

o Sensibilidad al precio o Nivel de gasto turistico: Se trata de las compras con mucha
antelacion o compras de la ultima hora. La elasticidad al precio y el nivel de gasto de
los visitantes son aspectos que tienen importancia a la hora de segmentar el mercado.
Ademads, los segmentos con elevados niveles de gasto constituyen un objetivo

atractivo para cualquier operador turistico (Serra, 2011).

¢) Criterios especificos subjetivos
Estos criterios de segmentacion estan relacionados con el producto o servicio turistico
que se estd consumiendo de modo especifico, pero en cuanto a las percepciones y
actitudes o preferencias son muy dificiles de valorar (Serra, 2011). Escobar y Gonzalez
(2011) ponen de manifiesto “estas variable serian las mds interesantes a tener en
cuenta en el sector turistico ya que el turista cuando elige un destino concreto con unos
servicios en particular, toma una decision conjunta en base al beneficio global que se le

reporta y esto explicard por qué se priorizan unos destinos frente a otros”.

Los que mas se utilizan es la siguiente manera:

o Las actitudes, percepciones y preferencia: Estos variables proporcionan la aparicion
de ofertas turisticas y/o dificultan la permanencia de otras. Asi, las actitudes
favorables a un mayor contacto con la naturaleza y al turismo activo han propiciado
la aparicion o el desarrollo de un gran ntimero de ofertas turisticas como el turismo
rural, el agroturismo, el senderismo, el turismo activo y el ecoturismo, etc. Por el
contrario, la percepcidon creciente de que tomar el sol en la playa puede ser
perjudicado para la salud supondrd un grave factor negativo para la mayoria de

destinos costeros mediterraneos (Serra, 2011).
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4.6.1.3. Evaluacion y seleccion de mercado objetivo (Market Targeting)

Una vez se haya segmentado (andlisis de segmentos y desarrollo del perfil de los
consumidores pertenecientes a cada segmento) el mercado, con objeto de poder escoger
de manera definitiva aquellos segmentos que constituirdn el Mercado Objetivo (Market
Targeting) al cual se dirigird la empresa. Con objeto de desarrollar el perfil de los
segmentos, sera preciso que la organizacion analice para cada uno de ellos las
caracteristicas, no s6lo de consumo, precio que acepta, o nivel de calidad que exige,

sino también las geograficas, demogréficas, el estilo de vida, etc. (Cervero6 et al., 2002).

Al evaluar los diferentes segmentos de mercado se debe disponer de un estudio
detallado de cada segmento para identificar las caracteristicas y necesidades que la
empresa u organizacion estd capacitada para adaptar estas necesidades de una manera
rentable. Para ello, la empresa u organizacion debe considerar tres factores
fundamentales (Kotler ez al., 2004):

a) La dimensidn y el crecimiento de segmentacion

b) El atractivo estructural y la capacidad de gasto

¢) Los recursos y objetivos con que cuenta la empresa u organizacion

Finalmente, una vez que se haya llevado a cabo este analisis, la organizacidn dispondra
de una valoracién acercada sobre el atractivo de cada uno de los segmentos. Por lo tanto,
podria escoger cudles son los mas interesantes que pasaran a constituir el publico

objetivo al que se dirigira la organizacién (Cervero ef al., 2002).

4.6.1.3.1. Tipos de estrategias de segmentacion

Después de haber determinado los segmentos existentes en el mercado, la empresa o la
organizacion turistica tendrd que decidir de qué manera se dirigird a estos segmentos.

En general, existen tres estrategias que la empresa u organiazion puede optar para

dirigirse.
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1) Estrategia Indiferenciada

Esta estrategia consiste en dirigirse a todo el mercado del mismo modo, sin establecer
diferencias entre los segmentos o subgrupos de consumidores. Por lo tanto, en este caso
la organizacion no presta atencion a los segmentos que ha identificado y decide tratar de
la misma manera a todos los consumidores (Cerverd ef al., 2002). Esta estrategia tiene
ventajas de la reduccidon de costes ya que las economias de escala son mayores si se
concentran todos los esfuerzos en la fabricacion de un unico tipos de pruductos y
servicios y en el desarrollo de un Unico marketing. Al contrario, este tipo tiene
dificultad de satisfacer a todo el mercado con el mismo tipo de producto o servicio.
(Escobar y Gonzalez, 2011; Serra, 2011). Esta estrategia de segmentacion
indiferenciada se caracteriza la Espafia turistica de los afios 60, en donde la demanda

superaba ampliamente a la oferta (Cerverd et al., 2002).

FIGURA 4.2. Estrategia Indiferenciada de Segmentacion

Precio

Marketing Mix Unico
Distribucion Mercado

Producto

Comunicacion

Fuente: elaboracion propia, a partir de Santesmases (1999) y Escobar & Gonzdlez (2011)

2) Estrategia Diferenciada

Este tipo consiste en desarrollar actuaciones de marketing especificas para cada uno de
los distintos segmentos que la empresa u organizacioén haya identificado para conseguir
la maxima cobertura de éste. Para llevar a cabo una estrategia totalmente diferenciada,
la empresa debe contar con recursos propios suficientes. Esta estrategia normalmente se
utiliza méas a medida que se desarrollan los deseos de los consumidores y que el
mercado se vuelve mas maduro (Cervero6 ef al., 2002). En el sector turistico, tan solo las

grandes empresas y corporaciones ponen en practica de este tipo de estrategia (Serra,
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2011). Para este tipo la empresa u organizacidon puede tener el incremento de las ventas
ya que se satisfacen mejor las necesidades de cada uno de los segmentos (Serra, 2011).
Sin embargo, lleva los costes muy elevados que se incrementaran en la medida en que la
estrategia de diferenciacién abarque mayor cantidad de elmentos (Escobar y Gonzalez,

2011).

FIGURA 4.3. Estrategia Diferenciada de Segmentacion

Producto Precio Diztribucion . Comunicacion ®Ar;, "
Segmento 1

Marketing Mix1
Producto Precio- Distribucion Comunicacion Segmento 11
Sepmenta 1

Producto Precio

Fuente: elaboracion propia, a partir de Santesmases (1999) y Escobar & Gonzdlez (2011)

3) Estrategia Concentrada

Esta estrategia alternativa es especialmente atractivo para las empresas con recursos
limitados (Kotler, 2004). Es decir, de acuerdo con Serra (2011), esta estrategia es la mas
adecuada para la pequefia y mediana empresa u organizacién que le proporciona
mayores posibilidades de supervivencia en el turismo. Esta estrategia de segmentacion
concentrada ira muy ligada a las organizaciones que se decantan por una estrategia
genérica de especializacion y que se dirigen a un segmento muy concreto o a un nicho
del mercado (Cerverd et al., 2002). Esta estrategia tiene ventajas por la facilidad de
satisfaccion de cada segmento y creacion de productos muy personalizados y enfocados
a cada segmento. Al contrario, se puede implicar riesgos elevados si se produjera un
fuerte debilitamiento de la demanda en el segmento escogido (Escobar y Gonzailez,

2011; Serra, 2011).

124



ESTUDIO DE LA GESTION DEL PROCESO TURISTICO ANTE UN ENTORNO MULTICULTURAL MEDIANTE
LOGICA BORROSA (FUZZY LOGIC)

FIGURA 4.4. Estrategia Concentrada de Segmentacion

Precio

Segmento I
Narckets Marketing Mix IT
Prodiicto AfE-hing Distribucion Segmento I
G (Mercado Objeto)
Segmento IIT

Comunicacion

Fuente: elaboracion propia, a partir de Santesmases (1999) y Escobar & Gonzdlez (2011)

4.6.1.4. Limitaciones de la segmentacion del mercado

A pesar de lograr el andlisis de segmentar el mercado existen algunos limitaciones de
¢éste. Morrison (2010) pone de relieve para segmentar el mercado tiene las siguientes

limitaciones y problemas:

a) Alto coste al uso de un enfoque no segmentado.

La limitaciéon mds obvia de la segmentacion del mercado es el gasto agregado. Cada
mercado de destino recibe la atencion individual. Esto significa que una amplia gama de
servicios y estructuras de precios debe ser proporcionada. Paginas web, publicidad y
promociones tienen que adaptarse a los hdbitos y preferencias de cada segmento.
Multiples canales de distribucion pueden tener que ser utilizado. Debido a que cada
mercado objetivo adicional conlleva un coste adicional, cada uno debe ser examinado
individualmente para determinar si vale la pena seguir en términos de retorno de la

inversion.

b) Dificultad para seleccionar las mejores caracteristicas de segmentacion.
El problema que enfrenta cualquier expendedor viene del tamafio de la lista que

probablemente compilado. Muchas caracteristicas de segmentacion puede ser utilizado.
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La ubicacion geografica, el proposito del viaje, la demografia, el estilo de vida,
beneficios que se buscan, y la frecuencia de uso son sélo algunas de las alternativas. El
dilema del marketing es decidir qué caracteristica (o combinacién de caracteristicas)

van a producir el mejor retorno de la inversion en el marketing.

¢) Dificultad de saber qué amplitud del mercado para segmentar.

La segmentacidon del mercado puede llevarse demasiado lejos. Puede ser ineficaz tener
demasiados ya que puede ser tener muy pocos mercados de destinos. Algunos
encuentran que la cantidad que se gasta para generar negocios a partir de determinados
mercados concretos es mas que las ganancias adicionales generadas. Sin embargo, si un
mercado se divide de manera demasiado amplio, ciertos segmentos no se alcanzan

eficazmente.

d) Tendencia para apelar a los segmentos no viables.

Hay segmentos del mercado que no son viables. Por ejemplo, puede haber ningin
vehiculo especifico promocional o publicidad para llegar a ellos. Algunos grupos
pueden ser demasiado pequefias para justificar la inversion en marketing es necesario.
Algunos segmentos pueden ser no permanente. Otros segmentos pueden estar tan
dominado por una o varias empresas grandes que un recién llegado que opta por

perseguir estos segmentos lo encontramos caro y poco gratificante.
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4.6.2. Estrategia del posicionamiento

A pesar de que la empresa realizara bien planeado y segmentado del merdado o
producto, tendrd poco probable de tener éxito si no fortalece la captura con precision de

situacion del mercado.

El posicionamiento es la margen mental que el consumidor tiene sobre una determinada
organizacién, marca o producto-servicio, respecto de unos determinados atributos y en
relacion con los competidores. Por lo tanto, el posicionamiento no siempre es el que
desea la empresa, porque depende de la percepcion del mercado. Para formarse una
imagen de una organizacion el mercado compara con otras organizaciones que compiten
con ella y, para realizar esta comparacion, utiliza como criterios una serie de atributos

que considera fundamentales para satisfacer sus necesidades (Cerverd et al., 2002).

En caso de los productos turisticos, es muy dificil hacer el posicionamiento debido a la
su caracter “intangible”. Pero, el contrario, la estrategia de posicionamiento puede ser
visto como mas importante en comparacion con otras industrias. Para ello, las empresas
de turismo suelen utilizar una herramienta con el fin de realizar (o para evaluar los
resultados) eficamente la estrategia del posicionamiento, lo cual se denomina como el
mapa de posicionamiento (positioning map). Lo cual es el mapa que muestra la
ubicaciones tabulados de cada productos o destinos segtin la percepcion de los clientes o
visitantes. Por lo tanto, el mapa de posicionamiento es util para identificar a la
ubicacion actual de sus productos o destinos y la situaciéon competitiva de los
competidores, asi como ayuda a identificar la ubicacién actual de sus productos, asi

como descubrir los nichos de mercados.

De esta manera, Cervero et al (2002) proponen las cuatro tipologias de posicionamiento
segun los criterios para posicionar la organizacion:
a) Posicionamiento en base a la competencia:
Seria el caso de AVIS. “Somos el nimero dos. Por eso nos esforzamos mas”.

b) Posicionamiento en base a las caracteristicas del producto:
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Por ejemplo, “Asturias, paraiso natural”. Esta comunidad auténoma es conocida
basicamente por sus extraordinarios recursos naturales y, por este motivo, escoge
este atributo para reforzar el posicionamiento.

¢) Posicionamiento basado en los beneficios del producto:
Ejemplo: “En Hoteles Horizonte Cuba es mas que sol”. Esta cadena hotelera cubana
quiere expresar que las personas que se alojan en sus establecimientos ademas de
disfrutar del sol de Cuba también podran gozar de multiples actividades y
excursiones.

d) Posicionamiento basado en una categoria de producto:
La cadena hotelera NH esta claramente posicionada como hoteles de negocios

ideales para ejecutivos.

Finalmente, en lo que se refiere al posicionamiento, s6lo resta destacar que no se
transmite de manera exclusiva con la comunicacidn, sino que se tiene que formular
mediante todos los elementos que integran el Marketing-Mix. La comunicacién ha de
ser coherente con la realidad, porque si hacemos lo contrario estaremos engafiando a los

clientes y a medio plazo esto volvera claramente en contra de la organizacién (Cervero

et al.,2002).

En la siguiente Figura 4.5 se expone como ejemplar el mapa de posicionamiento

(positioning map) y las oportunidades.

FIGURA 4.5. Mapa de posicionamiento y las oportunidades

Alta calidad

Empresa “C7 o

Alto coste Bajo coste

Empresa “F~

Empresa "D
Empresa “B™

Empresa “E™ Empresa “A™

Baja calidad

®» 5 “posicion ideal™

Fuente: Elaboracion propia
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La empresa pone evidencia al “Bajo coste entre Baja calida”, pero ya existen demasiado
competidores en este sector. Por tanto, la empresa intenta poner la importancia sus
productos de “Alta calidad entre Bajo coste” debido a que ain no existe otros

competidores en el mercado.
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4.6.3. Marketing Mix

Una vez analizada la segmentacion y el posicionamiento de productos o mercados hay
que tomar la descidon de qué herramientas de marketing serian apropiados a los objetivos
seleccionados. El concepto del marketing mix fue introducido por Neil Borden en 1965,
después fue simplificado los cuatro elementos clasicos “4P's” por McCarthy®® en 1964.
McCarthy (1964) ofrecié el “marketing-mix”, a menudo referido como el “4P’s:
Product, Price, Place, Promotion)”, como una forma de traducir la planificaciéon de
marketing en la practica (Bennett, 1997)*’. Las principales razones del marketing mix,
segiin Gronroos (1994), es un concepto de gran alcance hace que el marketing es lo
parezca facil de manejar, permite la separacion de la comercializacion de otras
actividades de la empresa y la delegacion de tareas a los especialistas de marketing, asi
como los componentes del marketing mix puede cambiar un la posicion competitiva de

la empresa. En la Figura 4.6 se muestra los componentes del marco de marketing mix.

FIGURA 4.6 . El marco de marketing mix

» Becursos Natural, Historica, Patrimo * Precio premiado
nioy Cultural

* Socio-culmral, Political, Legal y Ent
oMo eCOnAmico

*Precio del valor
* Descuento estacional
* Precio de paguetes

* Clima 7
« Esucturas Amificiales, . X ireciu Z?;g‘mem _a;:u
Arquitecturas, Infraestructuras, £ : o e it
Superestructuras _ Producto Precio
* Publicidad Comunicacién Distribucién =~ Tour operators
* Promocion de ventas VU *Agencias deviajes
*Venta personal _ * Sistema de Distribucion
* B.elaciones Pablicas, etc ' |_ ' Global (GDS)

Fuente: elaboracion propia

El original marketing mix de Borden (1965) tenia un conjunto de 12 elementos, los

cuale son la planificacién de productos, precios, marcas, canales de distribucion, venta

* McCARTHY, E.J. (1960). Basic Marketing. A Managerial Aapproach. IL: Richard D. Irwin. p.46.

7 BENNETT, AR. (1997). The Five Vs - A Buyer’s Perspective of the Marketing Mix. Marketing
Intelligence & Planning, 15(3), 151-156. Citado en GOI, C.L. (2009). A Review of Marketing Mix: 4Ps
or More?. International Jouranl of Marketing Studies, Vol. 1, No. 1.
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personal, publicidad, promociones, packaging, presentacion, servicio, manipulacion
fisica y la determinacion de los hechos y el analisis. Especialmente en los afios 1980 en
adelante, numerosos investigadores proponen el nuevo “P” en el marketing mix. Judd
(1987) propone un quinto P(personas). Plumas y Bitner (1980) adicionan los 3P’s
(participantes, evidencia fisica y proceso) a la original 4Ps para aplicar el concepto de
marketing mix al servicio. Kotler (1986) afiade el poder politico y la formacion de la
opinidon publica al concepto P’s (Goi, 2009). Posteriormente, Morrison (2002) ha
propuesto cuatro elementos adicionales (8Ps: People, Packaging, Programming y
Partnership) debido a que el original de los cuatros elementos (4P's) anteriores
demostraron de ser insuficiente con el fin de desarrollar en la industria de los servicios y

sectores turisticos.

A continuacion, trataremos de centrar el analisis en cuanto a los cuatros elementos

claves con objeto de cumplir la gestion del marketing mix.

4.6.3.1. Politica de Productos

La primera etapa del marketing turistico es la de determinar el producto turistico y los
objetivos de su desarrollo en funcidn de las finalidades y del entorno de la organizacioén
o del destino turistico que lo pone en marcha (Lanquar, 2001). Comprendemos los
producto como la oferta de bienes y servicios que las empresas y organizaciones ofrecen

a los consumidores para que ellos tengan satisfecho de sus necesidades de la compra.

Kotler (1984) define un producto es “cualquier cosa que se puede ofrecer a un mercado
para la atencion, adquisicion, uso o consumo que podria satisfacer un deseo o una
necesidad. Incluye objetos fisicos, servicios, personas, lugares, organizaciones e ideas”.
Asi como, Medlik y Middleton (1973) conceptualizan los productos turisticos como un
conjunto de actividades, servicios y prestaciones que constituyen la experiencia turistica
completa. Este paquete consta de cinco componentes tales como las atracciones de
destino, las instalaciones de destino, la accesibilidad, las imagenes y los precios. Su
“modelo de componentes” ha sido tomado por otros autores como Wahab, Crampon y

Rothfield (1976), Schmoll (1977) y Gunn (1988) (citado por Smith, 1994).
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El producto turistico es una designaciéon que expresa la calidad o el estado de una
unidad concreta o abstracta en relacion con el viaje o la estancia turistica: la comida
preparada por el cocinero de un restaurante o del servcio prestado por un guia a los
visitantes de un lugar o de un museo. Pero el producto turistico (Lanquar, 2001) es un
conjunto muy complejo de elementos heterogéneos:

o Un patrimonio de recursos naturales, culturales, artisticos, historicos o tecnoldgicos
que van a atraer al turista e incitarle al viaje.

o Equipamientos que en si mismos no son factores que tienen influencia en el motivo
del viaje, pero si faltan, impiden ese viaje: alojamiento, restaurantes, equipamientos
culturales de ocio y de deportes.

o Facilidades de acceso que estan en relacién con el mundo del transporte que el
turista va a utilizar para llegar a su destino elegido. Estas facilidades se calculan

, ., oy g L, . , . . . , . 28
mas en funcidn de su accesibilidad econdmica que en términos de distancia fisica.

De acuerdo con Montejano (2001), la oferta turistica se basa en unos productos o
servicios que estan sujetos a una calidad y precio, por lo cual deben competir en el
mercado frente a otros productos y servicios con el fin de conseguir una sélida demanda

que permita obtener rentabilidades y beneficios.

Es necesario diferenciar entre productos turisticos individuales o especificos y
productos turisticos totales. Los destinos se corresponderian con este segundo grupo, en
tanto que son combinaciones de productos turisticos individuales que ofrecen una
experiencia integrada a los turistas. Por tanto, es posible realizar tres apuntes siguientes
de interés (Bigné, Font y Andreu, 2000):

o El destino turistico es una entidad que engloba diversos recursos turisticos e
infraestructuras.

o Los diferentes organismos con competencias en la gestion administrativa del
territorio al que estd asociado el destino han de colaborar en la planificacion
coordinada del lugar.

o El turista entiende las vacaciones como una experiencia global, por lo que se han de

integrar los servicios y productos que existen en el destino para satisfacerlo.

% BURKART, A.J.; MEDLIK, S. (1974). Tourism, past present and future. Heinsmann, Londres.
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4.6.3.2. Politica de Precios

El precio se trata del esfuerzo que el turista debe realizar para conseguir el producto o
servicio deseado. El precio es la tnica variable de marketing capaz de generar ingresos
para la empresa (Escobar y Gonzéalez, 2011). Es decir, el precio es la fuente de
beneficios para empresas y es un factor muy importante a los consumidores cuando
elige los productos. Por tanto, el precio ofrece satisfechos a los compradores y, a la vez,

se realiza las metas de beneficios establecidos por la empresa.

Una de las consecuencias de la combinacion de algunas de las caracteristicas especiales
en el sector turistico, existen dos niveles o categorias de precios: precios estratégico y
precios tacticos (Serra, 2011; Middleton, 1994):

a) Precios estratégicos

o Se trata de los precios publiados en los folletes, guias, etc. Este reflejan decisiones
estratégicas de marketing de la empresa tales como posicionamiento deseado del
producto, mercado objetivo al que se dirige, objetivos de la organizacién a medio
o largo plazo.

o Tratan de comunicar o transmitir determinadas expectativas al potencial
consumidor tales como niveles de calidad de producto y servicio, estatus, etc.

o Determinan los flujos de ingresos a largo plazo y la taza de retorno sobre la
inversion.

b) Precios tacticos: Referido a los precios reales con los que se esta dispuesto a operar
o vender capacidad en el corto plazo (una determinada franja horaria, dia o semana)
cuando se observa que, con los precios estratégicos, va a quedar un considerable
porcentaje de capacidad inutilizada, sin vender. Ademads, pueden ser ampliamente
conocidos y promocionados.

o Tratan de incidir sobre la demanda a muy corto plazo y pueden ir dirigidos al
conjunto del mercado o a segmentos especificos.

o Son la forma mas rdpida de responder e igualar determinadas acciones de la
competencia.

o Tratan de incentivar la prueba de aquellos que no han adquirido previamente el
servicio.

o Son un instrumento a corto plazo para hacer frente a crisis de demanda.
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o Determinan los flujos de ingresos a corto plazo y el rendimiento diario.
En definitiva, aunque es dificil que la empresa turistica toma medidas frente a los
cambios en el entorno del mercado correspondiéndose de corta duracién con el
marketing mix tales como productos y canales de distribucion, pero con la estrategia a
través del precio es posible responderse inmediatamente. Ademas, el precio puede ser
una herramienta de marketing més poderosa debido a la caracteristica que tarda menos
tiempo de la correspondencia, asi como la estrategia con el precio puede ser la
estrategia definitiva, con las estrategias de productos y servicios, de promocién, de
distribucion y de marketing, a la empresa y simultaneamente es parte mas sensible con

el fin de tomar medidas a las empresas competidoras.

4.6.3.3. Politica de Distribucion

La distribucioén es el conjunto de operaciones mediante las que un producto o sevicio es
acercado desde los productores hasta los consumidores (Escobar y Gonzélez, 2011).
Santemases (1999) explica el objetivo de la distribucion como “poner el producto a
disposicion del consumidor en la cantidad demandada, en el momento en el que lo
necesite y en el lugar donde desee adquirirlo, implicando al mismo tiempo la realizacion
de un conjunto de actividades tales como la informacion, promocion y presentacion del
producto en el punto de venta para estimular su adquisicion. Todo ello a un precio
razonable que el consumidor o comprador esté dispuesto a pagar”. Es decir, la
distribucion reporta la utilidad de tiempo y utilidad de posesion, asi como de estar

ligada estrechamente al resto de variables del marketing mix empresarial (Escobar y

Gonzalez, 2011).

En la industria del turismo, puede resumirse en dos caracteristicas de la estructura de
distribucion. En primer lugar, la estructura de distribucion en la industria del turismo es
relativamente sencillo. Es decir, principalmente la empresa turistica cuenta con un
servicio de entrega a través del proceso de informacion de manera concisa debido a la
venta de bienes intangibles. Se entrega precisamente la informacion referido al turismo
y transmite cuando los clientes quieren prestar el servicio a su disposicion. En segundo

lugar, la industria del turismo tiene una variedad de canales de distribucion (agencia de
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viajes). La razéon por la cual es relativamente simple de participacion de los
intermediarios (empresas minoristas, mayoristas o tour operadores y agencia de viajes)
debido a la condicion de avance al mercado, asi como las empresas que ofrecen las
publicaciones turisticas necesitan variables canales de distribucion ya que es imposible

almacenar los productos y servicios.

4.6.3.4. Politica de Comunicacion

La ultima de las politicas que constituyen el marketing mix es la relativa a la
comunicacion. El objetivo de la comunicacion es persuadir al consumidor para la
adquisicion del producto, uso del servicio o visita al destino, por lo que se tratard de
presentar los beneficios que reportan asi como las necesidades que satisfacen, teniendo
en cuenta la competencia y presentando €sta como peor alternativa (Escobar y Gonzalez,

2011).

La promocidn es la comunicacion, transmision de informacidn del vendedor al potencial
comprador, cuyo contenido se refiere al producto o a la empresa u organizacién que lo
comercializa. Su transmisién puede realizarse a través de distintos medios, tanto
personales como impersonales, y su finalidad tltima es la de convencer a los potenciales
consumidores de los beneficios que les reportard la compra o utilizacién de los
productos o servicios de una determinada organizacion (Serra, 2011). Por ejemplo,
varios hoteles en Las Vegas estdn promoviendo las actividades a través de los eventos

nuevos, la musical, eventos de boxeos y casino, etc.

Cabe destacar que dentro de la promocidn se encuentra con una serie de elementos tales
como Publicidad, Relaciones Publicas, Promociones de ventas, Venta Personal, Ferias,

Patrocinio y entre otros.

La Publicidad es un poderoso instrumento con efectos muy notables tanto desde el
punto de vista econdmico como desde el punto de vista comercial. Y los medios
empleados para desarrollar la publicidad van desde la television, radio o prensa

tradicional hasta Internet o revistas especializadas, tratando de conseguir la mayor

135



ESTUDIO DE LA GESTION DEL PROCESO TURISTICO ANTE UN ENTORNO MULTICULTURAL MEDIANTE
LOGICA BORROSA (FUZZY LOGIC)

efectividad (Escobar y Gonzalez, 2011). Se incluye también libros y de guias practicas,
folletos, etc.

Las Relaciones Publicas es en conjunto de acciones tendentes a conseguir la difusion,
através de los distintos medios de comunicacion, de buena propaganda, es decir, de
informaciones favorables para la empresa o destino y sus productos o servicios de forma
gratuita. Ademas es también un conjunto de acciones tendentes a mantener buenas
relaciones o tratar de influir sobre las decisiones de determinados publicos o colectivos
(Serra, 2011).

Las Promociones de ventas es el conjunto de acciones que, mediante diversos estimulos,
tratan de incrementar la demanda a corto plazo. Pueden ir dirigidas a los intermediarios,
vendedores propios, consumidores o prescriptores.

La Venta Personal es el conjunto de acciones promocionales y de estimulo a la ventas
llevadas a cabo por equipos de vendedores. Cuando no se trata de venta directa al
publico, las acciones de venta personal estan dirigidas basicamente a los distribuidores o
intermediarios.

Las Ferias es encuentros anuales de corta duracion que tiene lugar en la misma fecha y
lugar. Sirven para presentar y promocionar la oferta comercial de empresas y destinos a
intermediarios, prescriptores y publico en general. Su maxima utilidad consiste en el
establecimiento o mantenimiento de contactos personales entre los distintos operadores
del sector.

El Patrocinio es una financiacion a determinadas actividades y eventos, con la finalidad
de obtener efectos positivos sobre la imagen y estimular la demanda entre publicos

objetivo seleccionados.
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CAPITULO 5.
MARKETING PARA EMPRESAS Y DESTINOS
TURISTICOS
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CAPITULO 5. MARKETING PARA EMPRESAS Y DESTINOS
TURISTICOS

5.1. Introduccion

En este capitulo expondremos unas breves descripciones de las organizaciones y su
funcionamiento en las empresas turisticas. Practicamente, hoy en dia, son las hostelerias
y las agencias de viajes las que tienen un papel mas relevante en la industria turistica.
Por tanto, el papel y la funcion organizativa de este sector se desarrollaran cada vez mas
por la complejidad del sistema de gestion empresarial que va asumiendo. Cabe destacar
la proporcion de diferentes tipos de turistas que pernoctan en hoteles, en que se ofrecen

productos o servicios y paquetes turisticos para los mismos.

Asi como, hemos puesto de manifiesto la gestion de Recursos Humanos en la
organizacion de empresas, describiremos el proceso que permite comprender las
funciones que toman actualmente las empresas en el sector del turismo. Es importante
entender la gestion de RR.HH. ya que podriamos aplicar algunos modelos de los
planteados en capitulos anteriores para poder gestionar, sobre todo, la seleccién de

personal.

Por otro lado, expondremos el proceso de gestiéon de un destino o ciudad desde la
perspectiva turistica. En este sentido, caben resaltar los estudios basados en la literatura
y las investigaciones sobre management y marketing de destinos turisticos de ciudades

de todo el mundo.
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5.2. Marketing en empresas turisticas

Una empresa es un conjunto de factores humanos, materiales, financieros y técnicos
organizados e impulsados por la direccion, que trata de alcanzar unos objetivos acordes
con la finalidad asignada de forma previa (Llinares Millan et al., 2001). La empresa
puede ser considerada como un organismo vivo, y como tal tiene que someterse al
imperativo inexorable de nacer, crecer, multiplicarse y morir. Como un sistema social
abierto que, recive una serie de influencias externas, y, a su vez, influye sobre el entorno.
Los cambios de todo tipo que sobrevienen en su entorno obligan a la empresa a
adaptarse para sobrevivir y medrar en el momento y lugar en que se encuentra. Si la
empresa carece de la capacidad suficiente para adapatrse al entorno no podra desarrollar
optimamente sus objetivos de creacion de riqueza y de servicio a la sociedad, y, antes o

después, acabara por languidecer y morir (Puchol, 2005).
En este sentido, Puchol (2005) pone de manifiesto las variables de las fuerzas que
inciden sobre el desarrollo y condicionan la adaptacion de la empresa al medio (Figura

5.0).

FIGURA 5.1. Fuerzas del entorno que actuan sobre la Empresa

Legislacion
Concepcidn
Critica dela Sindicatos
Empresa
Recursos Grupos de
Humanos Presion
Nuevos Nueva
Valores .
Sociales Tecnologia

Competencia

Fuente: Adaptado de Luis Puchol (2005)
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o Legislacion: tanto las directivas europeas como la nacional, la de la comunidad
autonoma o la del ayuntamiento de la ciudad en que la organizacidén se encuentre
enclavada, van a condicionar la existencia misma de la empresa y, en todo caso, va
a imponer limitaciones al modo de desarrollarse ésta.

o Sindicatos: disponen de medios y fuerza para conseguir, por medio de la accion
sindical y de la negociacion colectiva, conseciones que van desde la organizacion
del trabajo a la retribucion del mismo.

o Grupos de presion (asociaciones de consumidores y el movimiento escologista):
pueden boicotear a las empresas, productos y marcas que no observen, desde el
punto de vista de estas asociaciones, las normas de respeto a los animales, o que
alteren el equilibrio ecologico.

o La nueva tecnologia: obliga a la empresa a innovar o a desaparecer, en cuanto, que
el aferrarse a tecnologias obsoletas supone una menor competitividad en el mercado.

o La competencia: ésta obliga a procurar obtener la ventaja competitiva duradera que
permita mantener o/y aumentar la cuota de mercado.

o Los valores sociales: 1os cambiantes e influidos por los medios de comunicacion de
masas, agrupaciones de creacién de opinidn, partidos politicos pueden llevar a la
ruina a sectores econémicos completos (por ejemplo, la industria de la peleteria, la
de la ingeneria nuclear, la pesca de ciertas especies o que utilice determinadas artes).

o Los obreros y empleados: ya no trabajan s6lo para satisfacer las necesidades
fisioldgicas y para conseguir la seguridad para si y los suyos, ante un futuro incierto.
Actualemte se busca también el reconocimiento por el trabajo, la participacion en la
toma de desiciones, la posibilidad de autoexpresarse, la promocion personal, la

autorrealizacion creativa, la calidad de vida, etc.

Las empresas tratan de ser competitivas en mercados amplios y abiertos, para lo cual
realizan continuos esfuerzos de renovacion reinventando productos y servicios. El
ambito de actuacion de las empresas ha dejado de ser local, reginal, nacional e incluso
continental, y ha pasado de ser mundial. En definitiva, las distancias entre produccion y
mercado han dejado de tener importancia, y se la han cedido a las comunicaciones. La
economia de hoy es una economia del conocimiento, de ahi la importancia de las

inversiones en investigacion y desarrollo (I+D) y en formacion (Blasco, 2002).
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A partir de los afios 90 la demanda turistica aumento principalmente a cusa del aumento
de los niveles de ingreso nacional y del tiempo disponible de ocio, la politica de
liberalizacion de viajes, la variedad de vuelos baratos o low cost, entre otros. Las
empresas turisticas son aquellas que se dedican a prestar por mediacion o directamente
una serie de productos o servicios turisticos (Montejano, 1999). Las empresas que
componen la industria turistica se pueden clasificar segiin su interdependencia directa y
segun el nivel de ingresos directos procedentes del turismo (Lickorish y Jenkins, 2010).
Las principales empresas turisticas son tales como las agencia de viajes o tour
operadores, empresas de transportes (compafiias adreas, maritimas, ferrocarriles y
empresa de alquiler de coches, etc.), de alojamientos (hoteles, apart-hotels, moteles y
pensiones, etc.) y restauraciones (restaurantes, bares y cafeterias, etc.), entre otros

(parques tematicos, etc.).

En esta parte, describimos las empresas de agencias de viajes y hoteleras, ya que, en la

practica, son las que ocupan la mayor parte de la industria del sector del turismo.

5.2.1. Agencias de viajes

El primer pionero conocido en la historia de las agencias de viajes fue la compaiiia
britdnica Thomas Cook, en 1841, organizo el primer viaje en tren de forma turistica. De
todos modos, las agencias de viajes se desarrollaron después de la Segunda Guerra

Mundial con el fomento de la aviacidon comercial.

Las empresas de agencias de viajes aparecen, hoy en dia, en mas paises del mundo por
el constante aumento de turistas nacionales e internacionales. Segun Mesplier y Bloc-
Duraffour (2000), en el mundo existen mas de 70.000 agencias de viajes, que disponen
de 200.000 puntos de venta, asi como muchas agencias han renunciado a la
organizacion de viajes por no poseer la infraestructura comercial y financiera suficiente,
y funcionan de intermediarios entre el touroperador y el turista vendiendo recorridos o
ciercuitos y estancia, y cobrando por ello una comision. Montejano (2001) y Cobreros
(2002) afirman que las agencia de viajes son empresas mercantiles, en posesion del

titulo licencia correspondiente otorgado por la Administracion Publica, se dedican
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profesional y comercialmente en exclusividad al ejercicio de actividades de
asesoramiento, mediacion y organizacidn de servicios turisticos. Debido a las peculiares
caracteristicas del sector turistico resulta dificil separar las fases de comunicacion y de
distribucion, en contra de lo que occure en el sector industrial. Estas fases conforman lo
que se denomina comercializacion turistica, y se lleba a cabo fundamentalmente a través
de las agencias de viajes, empresas pertenecientes al sector terciario de la economia

(Blasco, 2002).

Las agencias de viajes se clasifican segin los servicios que prestan (receptoras,
emisoras especializadas), asi como los sitemas de organizacién y comercializacion de
los servicios (mayoristas y minoristas) (Montejano, 1999).

o Agencias mayoristas: son empresas mercantiles que proyectan, elaboran y
organizan toda clase de servicios o paquetes turisticos para su ofrecimiento a las
agencias minoristas, no pudiendo ofrecer sus productos directamente al consumidor.

o Agencias minoristas: son empresas pequeflas mercantiles que comercializan
productos proporcinandolos directamente al consumidor. Su principal funcion es la
de mediacién de servicios turisticos sueltos o de paquetes elaborados por las
agencias de viajes mayoristas.

o Agencias mayoristas-minoristas (mixtas): son empresas mercantiles, que segun la
legislacién vigente, pueden simultanear las actividades de las mayoristas y de las
minoristas.

o Touroperadores: son empresas mercantiles que organizan “paquetes turisticos”
(viajes todo incluidos) en grandes cantidades y a precios mas reducidos. Hacen
reservas masivas de plazas de transorte y de hoteleria, el fletamiento de trenes,

autocares, aviones en servicio “chater” que durante temporadas mas o menos largas.

Gonzalez Cobreros (2002) hace referencia a la estructura general de la organizacién de
una agencia de viajes. Segun el autor pone de relieve la organizacion que no existe una
estructura generalizada, ya que se varia segun se trate de agencias mayoristas y
minoristas, asi como el volumen de negocio. Asi, en la Tabla 5.1 exponemos el papel de
funciones de cada area de recursos humanos subdivididos en cada area de una empresa

de agencia de viajes.
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TABLA 5.1. Organizacion de agencia de viajes

Organizacion de Ajencia de Viajes

Departamento de

Departamento del

Departamento

Departamento de

» Instrumentacion de
formas de crédito

o Liquidaciones fiscales

» Compras de material

» Control de expedientes

» Control de billetaje

prestacién de los mismos

folletos

» Publicidad enlos
medios

« Formacién e
incentivizacién delos
vendedores

# Elaboracién de
campafias
promocicnales

* Control de las ventas

+ Control de la calidad
del producto

» Correspondencia

* Archivo

¢ Incluso a veces
colaboracién guia v
tranferista, etc.

Area Administracion Producto Comercla! o de Ventas o Mostrador Area auxiliar
Marketing

+ Confeccién debalances | Disefio del producto * Investigacion de « Informacién v asesoria |* Acogida v filtro de

» Control de costes » Contratacion delos mercado al cliente clientes personal,

« Confrol de ingresos servicios y seleccionde  |» Asesoramientoal drea |« Reservay emisicnde telefonica, fax, E-mail

« Elaboracion de proveedores técnica sobre los billetaje # Correspondencia
presupuestos de #Reservas deplazasy productos que reclama | Reserva v venta de s Preparacién de
explotacién anuales emision de el mercado viajes programados documentacién

e Facturaciéna clientes | documentacién deviajes |o Promociony relaciones | Confeccién deviajes  |» Atencion y filro de

e Pagosaproveedores  |* Control dela calidad de | priblicas combinados llamadas telefonicas

Actividades los servicios durantela  |# Confeccidn delos

» Atencion y manejo de
telex, fax, GDS, PC

¢+ Control de material

* Caja v facturacién

* Ciertos contactos con
proveedores

* Control de mensajeria v
fichero de clientes

Fuente: Elaboracion propia, a partir de Gonzdles Cobreros (2002) y AEDAVE (Asociacion

Empresarial de Agencias de Viajes Espariolas)

Finalmente, exponemos los informes de las asociaciones de agencias de viajes a nivel

nacional e internacional. Existen diversas entidades de ambito nacional e internacional

que centran sus actividades en la defensa de los intereses de las agencias de viajes, en la

potenciacion del sector y en la lucha contra el intrusismo. Para ello desarrollan una serie

de comisiones de caracter juridico o de colaboracion con los proveedores (Blasco, 2002).

Las asociaciones mas representativas a nivel espafiol son:

o

UNAV (Unién Nacional de Agencias de Viajes): Agrupa a intermediarios de
pequetias dimensiones.

AEDAVE (Asociaciéon Empresarial de Agencias de Viajes Espafiolas): Agrupa a
agencias medianas y grandes, tanto minoristas como mayoristas.

FENAAV (Federacion Espafiola de Asociaciones de Agencias de Viajes): Cuenta
con mas de 2.500 miembros que son participes a través de sus propias asociaciones.
ACAV (Asociacion Catalana de Agencias de Viajes): Agrupa a intermediarios
ubicados en Catalufia. Esta integrada en FEAAV.

AMES (Asociacion de Mayoristas de Viajes de Espafa): Agrupa a aquellas
mayoristas especializadas en la confeccidon de paquetes turisticos de estancias.

ANTO (Asociacion Nacional de Tour Operadores).
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5.2.2. Empresas Hoteleras

A lo largo de la historia de la humanidad nuestros antepasados se iban desplazando con
objeto de buscar alimentos y mejores condiciones de vida, entre otros motivos. Sabemos
que la hospitalidad es una actitud que empieza a manifestarse en la época de los
antiguos griegos y del Imperio Romano. Segun Casson (1974), en el siglo XVII se dio a
conocer la palabra hotel después de que apareciera el “Feathers Hotel” en Inglaterra. A
partir de ahi, aparece el concepto de hotel, 1a cual proviene del francés, y a mediados del
siglo XIX este concepto evoluciona hacia la moderna hoteleria gracias a César Ritz
(Gonzaléz y Taldn, 2003). De todos modos, a pesar de la quiebra de hoteles debido a la
Gran Depresion de 1930 y la recesion econdmica mundial, la industria hotelera ha
venido creciendo aceleradamente gracias al desarrollo del transporte terrestre y aéreo, al
aumento del tiempo de ocio de la gente, asi como la ampliacién del mercado y el
desarrollo del sector turistico por la reactivacion econdmica. Practicamente, hoy en dia,
son la hosteleria y las agencias de viajes las que tienen un papel mas relevante en la
industria turistica. Por tanto, el papel y la funcién organizativa de este sector se
desarrollaran cada vez mas por la complejidad del sistema de gestion empresarial que va

asumiendo.

Existen multiples tipos de hoteles tales como hoteles de ciudad (hoteles de negocios y
hoteles express), hoteles residenciales, Hotel balneario, Hotel vacacional y playa,
hoteles deportivos, Paradores, etc. Describimos cada tipos de hoteles basado en
literatura de Blasco (2002, 2006).

o Hoteles comerciales o de negocios: normalmente estan situados en el centro de las
ciudades con las infraestructuras basicas de transportes (aeropuertos, estaciones de
ferrocarril, autopistas, etc.). Los servicios que prestan son las necesidades de su
publico objetivo, hombre y mujeres de negocios.

o Hoteles express (Hoteles funcionales): estan situados en carreteras cerca de las
ciudades. El nivel de la calidad es inferior que los hoteles de negocios
(calificaciones consideradas medias de dos o tres estrellas).

o Hoteles residenciales: son hoteles destinados a huéspedes (tercera edad y

estudiantes) de estancias largas.
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o Hotel balneario: Empezaron a aparecer en la Edad Media con motivos de
enfermedades. Luego su empuje empieza durante el siglo XIX gracias a la
publicacion de una serie de estudios de hidrologia, convirtiéndose desde entonces
en lugares de descanso, salud y moda entre la gente acomodada. Durante la década
de los 90 resurgen gracias al turismo de salud, no sélo curativo sino preventivo, ya
que se considera que la hidroterapia y la termoterapia mejoran la calidad de vida.
Las ayudas otorgadas por la Union Europea a través del programa “Leader” han
ayudado a reabrir centros antiguos.

o Hoteles vacacional y playa: incluimos tanto los de playa como los de montafia, por
lo que su ubicacidon necesariamente coincide con los recursos turisticos. Sufren una
alta estacionalidad, por lo que se ven obligados a diversificar su producto. Los
hoteles de playa dirigen sus esfuerzos a captar turismo de reuniones y congresos en
invierno. Los hoteles de montafia se esfuerzan en captar huéspedes con
motivaciones de naturaleza, relax, e incluso a aquellos que desean practicar
deportes de aventura durante el verano (Blasco, 2002).

o Hoteles deportivos: Se trata de una especializacion destinada a los practicantes de
una modalidad deportiva muy concreta tales como deporte invierno y golf, etc. En
caso de la isla de Mallorca estan poniendo de moda los hoteles cicloturistas. Estan
situados cerca del lugar donde se debe practicar el deporte escogido por el turista,
asi como el traslado hasta el lugar de la practica del deporte debe ser agil y muy
frecuente.

o Paradores: Se tratan de un grupo de establecimientos que depende de la
Administracion del Estado. Se encuentra en edificios de caracter historicos

(castillos, palacios y antiguos hospitales, etc.).

En cuento a la industria hotelera confluyen tres caracteristicas generales: servicios,
estacionalidad y temporalidad. Es decir, los hoteles, hostales y apart-hoteles son
empresas que estan orientadas a los servicios y generan el rendimiento dependiendo de
la temporada y la duracion de las reservas (Cerra at al., 2001). Los hoteles deben
proporcionar tanto los bienes tangibles (muebles, habitacion, salas de reunién y
exposicion, menu de comidas, etc.) como los intangibles (servicios de empleados,
sevicios de mantenimiento, garantia, etc.) adicionales a sus clientes o huéspedes. Por

esta razon, es importante que el gerente y los directores de cada departamento tengan
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conocimientos de su ambito a un nivel alto de habilidades para manejar bien el control
de la organizacidén y poder gestionar simultdneamente la direccion, asi como resolver

los problemas y conflictos que pueden surgir.

Montejano (2000) hace referencia a que una organizacién de hoteles especificada por su
estructura organizativa en niveles de funciones puede tener varias modalidades que se
expresan graficamente a través de sus correspondientes organigramas. En la siguiente
Figura 5.2 exponemos las funciones de cada area de recursos humanos subdivididos en

departamenos, incluyendo los tipos de puestos de trabajo, de una empresa hotelera.

FIGURA 5.2. Organigrama general del hotel
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Fuente: Adaptado de Vogeler y Hernandez (2000)
Presentamos en el Tabla 5.2, las funciones generales del departamento de direccion de

un hotel. En general, el papel del director es administrar y dirigir para cumplir los

objetivos basados en estas cuatro funciones:
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TABLA 5.2. Funciones de la direccion del hotel

Departamento Funciones

Planificacion
o Fijacidn de los objetivos generales del hotel
o Determinacion de las politicas, planesy presupuestos paraellogro de los objetivos propuestos

Organizacion
o Definicidn de la estructura organizativa y jerarguica del hotel
Direccidn o Establecimiento de las funciones, tareas y responsabilidades de los distintos departamentos

Gestion
o Desarrollo adecuado de las tareas y responsabilidades asignadas a través de la motivacion y el liderazgo

Control
o Comparacién de los resultados obtenidos con las previsiones iniciales
o Correccion de las desviaciones detectadas

Fuente: Adaptado de Gonzdlez y Talon (2003)

Por otra parte, las cadenas de hoteles empezaron a desarrollarse a principios del siglo
XX han conocido un éxito acelerado desde hace veinte afios. En principio estas cadenas
se desarrollaron en Estados Unidos, luego se extendieron a Europa y a Japdn antes de
hacerlo a las demas regiones del globo. Aparecen a partir de la construccion de nuevos
establecimientos, la compra de antiguos hoteles o a través de franquicias. En este ultimo
caso, la empresa que proporciona la franquicia otorga una ayuda técnica y financiera,
pero limita sus inversiones y sus riesgos, y al antiguo propietario lo sigue siendo de su

establecimiento (Mesplier y Bloc-Duraffour, 2000).
En la Tabla 5.3 exponemos las 10 principales de las cadenas de hoteles en el mercado
espafiol. Se encuentra el listado en el que se contabiliza el numero global de hoteles y

habitaciones de cadenas de hoteles entre el afio 2011 y 2012.

TABLA 5.3. Numero global de establecimientos y habitaciones

N S Establecimientos Habitaciones
2012 2011 2012 2011

1 Melid Hotels International 306 309 77.996 77.821
2 NH Hotels 395 400 58.885 59.109
3 RIU Hotels 108 109 43 081 42 822
4 Barcelo 140 163 37.778 42934
5 Iberostar Hotels & Resorts 89 922 30.063 36.000
6 Fiesta Hotel Group 48 48 13.832 13912
7 Grupo Hotusa 118 105 11680 10518
8 H10 Hotels 40 42 11.344 11.024
9 Grupo Pifiero 23 21 10.993 10.522
10 | Husa Hoteles 88 122 =% 10.534 11.514%*

** Estimaciones HOSTELTUR

Fuente: HOSTELTUR (2012). Ranking HOSTELTUR de cadenas 2012 (I Parte)
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Melia Hotels International mantiene su liderazgo sobre la capacidad hotelera con
alrededor de 78.000 habitaciones operativas y un ambicioso plan de expansion
internacional, con 46 proyectos que suman 12.490 habitaciones ya firmados en
diferentes estadios del proceso (Hosteltur, 2012). Por otra parte, NH Hoteles se erige

como la cadena con mayor nimero de hoteles en establecimientos 395 (2012).

Una cadena hotelera puede tener ventajas de reduccion de gastos de construccion y de
gestion mediante la armonizacion de normas, la instalacion de importantes centros de
compra y de reserva que permiten mejorar el porsentaje de frecuentacion, asi como la
creacion de servicios comerciales comunes (ofrecen un producto homogéneo en todos
los paises)” . Sin embargo, existen también riesgos (Blasco, 2002):

o Existe la posibilidad real de estandarizar tanto el producto que el huésped no sepa
doénde se encuentra, sobre todo si se trata de ciudad que no tienden a decorar y
amueblar todos los establecimientos de la misma forma. No a todos los clientes les
gusta la estandarizacion del producto.

o Riesgo de ofrecer de un sercicio impersonal.

o Menor capacidad de decision de los propietarios de los hoteles.

o Que la toma de decisiones por parte de la cuspide no tenga en cuenta las

peculiaridades propias de cada establecimiento.

Las cadenas hoteleras han iniciado desde hace unas décadas en vigoroso esfuerzo de
concentracion y de diversificacion® con objeto de hacer frente a la competencia y
extender su mercado. Asi, el grupo francés Accor comprd en 1990 la cadena americana
Motel y agrupo distintas marcas tales como Sofitel, Novotel, Mercure, Ibis, Urbis y

Formule 1 (Mesplier y Bloc-Duraffour, 2000).

Con objeto de tener la ventaja competitiva de una empresa (Porter, 1985, 1990), se
derivan de la diferenciacién de sus rivales debido a que la empresa cuenta con la

capacidad para realizar las actividades requeridas a un costo menor que sus compaiiias

¥ MESPIER, A.; BLOC-DURAFFOUR, P. (2000). Geografia del turismo en el mundo. Editorial Sintesis.
p. 52.

3 La diversificacion implica un movimiento hacia nuevas lineas de negocios. Esta iniciativa se puede
llevar a cabo mediante fusiones, adquisiciones, alianzas estratégicas o desarrollo interno. El factor clave
en la diversificacion es el término “sinergia” que significa “trabajandos juntos” (Fernandez, 2005).
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rivales, ya que puede llevar a cabo algunas actividades de una forma unica que crean el

valor que le permite controlar un precio superior.

Ademas, un factor importante para la gestion hotelera es mejorar la calidad de servicios
y productos que los consumidores o huéspedes puedan percibir satisfecho en su estancia,
puesto que los clientes que pernoctan en el hotel prefieren cada vez mas en facilidad de
llegada (buen instalaciones de transporte) y una buena habitacidén limpia con servicios
amables. Para ello, los directores de las empresas hoteleras deben que tener en cuenta la
mejora de calidad, la cual es una estrategia competitiva béasica dados los beneficios
tangibles y sostenibles que genera en el ambito hotelero. Su gestion se ha convertido en
un factor estratégico para la supervivencia de las empresas con el fin de mejorar su
productividad, eficacia, imagen y el posicionamiento de sus productos (Garcia y Picos,
2009). Parasuraman et al. (1988) han propuesto los cinco dimensiones de la calidad de
servicio tales como la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la empatia, la seguridad y
elementos tangibles. Se han utilizando el modelo de SERVQUAL?', donde los clientes
comparan las expectativas previas de la prestacion de servicios con experiencia en las

percepciones posteriores (Briggs et al., 2007).

Finalmente, ponemos de relieve la imagen de marca que puede ser el valor fundamental
que aporta una cadena hotelera a un hotel independiente. Este es el motivo por el que
hoteles con problemas de comercializacién buscan el amparo de cadenas de integracion
voluntaria (Blasco, 2002). Blasco (2002) pone de manifiesto que cada cadenas hoteleras
tienen su propia estrategia con objetivo de mantener una determinada imagen.

o Los habitos de los consumidores son cambiantes, por lo debera estar preparada para
poder oftrecer el servicio que el turista demande. La renovacion del bien material y
de los servicios, sobre todo los complementarios debe ser constante.

o Una tnica marca dificilmente transmite una informacion completa al consumidor.
Muchas cadenas utilizan multiples marcas o submarcas para identificar diferentes

tipos de productos.

3! El modelo SERVQUAL fue desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988. Es un modelo
empirico que trata de comparar el desempefio de la calidad de servicios de una organizacion contra las
expectativas de calidad de servicio de los clientes.
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5.2.3. Productos de paquetes de servicios turisticos de empresas hoteleras

Un producto es cualquier cosa que se puede ofrecer para satisfacer una necesidad o un
deseo. Sin embargo, el concepto de producto no se limita a objetos fisicos, sino también
incluyen las experiencias, personas, lugares, organizaciones, informacion e ideas

(Kotler et al., 2010).

Los bienes materiales como el edificio, instalaciones y mobiliarios son servicios basicos
de productos de empresas hoteleras. Blasco (2002) sefiala una aproximacion de la
clasificacion de los productos hoteleros tales como productos homogéneos, productos
diferentes y productos diferenciados:

o Productos homogéneos: No se distingue de otro producto en ningiin punto esencial,
es decir, componentes, situacion geografica, precio. Seria el caso de dos hoteles de
la misma categoria.

o Productos diferentes: Tiene unas caracteristicas, no de un producto de si mismo,
que lo distinguen de otro; el producto es el mismo, pero la situacion geografica o
las caracteristicas culturales son distintas (Mestres Soler, 2003).

o Productos diferenciados: Tiene unas caracteristicas de producto diferentes y ya no
importa su situacion geografica y otros aspectos diferentes (un hotel de Golf

respecto a un hotel vacacional de playa)

Puede existir varios productos turisticos dentro de un mismo destino y incluso dentro de
un mismo hotel, tales como el meeting de congresos, festival de musica, jugar al golf,
etc. Asi como los hoteles ofrecen los productos de oferta complementaria a la
restauracion y el alojamiento como son las discotecas, music halls, dancings, night clubs,
discotecas moviles, clubes de carreteras, etc. (Lanquar, 2001). Ademas, los hoteles
poseen o gestionan establecimientos secundarios dentro del hotel, tales como
restaurantes, tiendas y centros de belleza, gimnasio y clubs nocturnos (Kotler et al.,

2010).

Entendemos la definicion de un paquete como la venta de uno o mas productos distintos
en un bloque completo. Segiin Middleton (1990) define los paquetes de productos como
“estandarizados ofertas repetibles que comprenden dos o mds elementos de transporte,

alojamiento, comida, atracciones de destino, otras instalaciones y servicios. Paquetes
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de productos son comercializados al publico general, descritos en la prensa u otros
medios, y puestos a la venta para que los costos de los componentes del producto no
puedan ser identificados por separado”. El paquete turistico consiste normalmente en
el transporte, el transfer o desplazamineto hasta el hotel y viceversa yel alojamiento, el
cual puede concretarse bajo el régimen de alojamiento solamente, media pensién o
pension completa (Mestres Soler, 2003). Para Serra (2002) define como una
combinacion de elementos individuales del producto turistico total, comercializado bajo
una denominada marca y ofrecido al consumidor a un precio unico que incluye todos

los distintos componentes de servicios.

Las empresas deben inventar nuevos servicios y modificar algunos de los que prestan,
por lo que la capacidad es un valor el alza (Blasco, 2002). Los hoteles deben adaptar
preferencias de los clientes actuales con el fin de crear nuevos productos y servicios,
con los cuales pueden hacer combinar los productos ofrecidos por las empresas
intermediarias (touroperators) para aplicar una estrategia de diversificacion con objeto
de tener nuevas oportunidades para aumentar la rentabilidad. En este sentido, Gonzalez
y Talon (2003) consideran dos opciones para obtener un nuevo producto: desarrollarlo
en la propia empresa (productos originales, mejoras o modificaciones en los ya
existentes o generacion de nuevas marcas) y adquirir algunos que ya existentes. El
objeto principal de crear nuevos productos es lograr la maxima satisfaccion de clientes

que ellos disfruten con estabilidad durante su estancia.

Tal y como proponemos los tipos de clientes y los servicios de los hoteles basados en
estudios previos (Cerra et al., 2001; Blasco, 2002, 2006) deben ser ofrecidos de manera
individual y complementaria, a los clientes para que los hoteles puedan crear nuevos
tipos de productos turisticos apropiados a los diferentes tipos de clientes. Asi, los
clientes pueden tener interés por elegir un hotel para alojarse y aprovecharse de los
diferentes programas de productos y servicios o paquetes turisticos ofrecidos.

o Tipo Familiar: Se trata de familias con un nivel econdmico medio/alto y con uno o
dos nifios. Para ello, la ciudad y el hotel deben oferecer altos niveles de seguridad y
buenas infraestructuras sanitarias, servicios de guarderia, entre otros.

o Tipo Matrimonios y Parejas: La gente de matrimonios y parejas tanto religiosas

como civiles han ido aumentando cada vez més.
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Tipo 3“edad y Jubilados: Se trata un segmento predispuesto a viajar en temporada
baja y tiende a considerar la actividad turistica como una necesidad mas que como
un lyjo.

Tipo Negocios y Congresos: Este tipo de viajes ha crecido notablemente en las
ultimas décadas debido a la globalizacion de la economia. Se puede incluir dos
subtipos segun las actividades: comerciales y profesionales.

Tipo Escolares y Jovenes: Son visitantes en grupos de jovenes por motivos
educativos o ladicos, como viajes de fin de cursos o estancias para aprender
idiomas.

Tipo Cultural: Se trata de personas que viajan para conocer culturas diferentes y
visitas al patrimonio de cada region.

Tipo Religiosos: Este tipo de turismo es el mas especializado desde el punto de
vista de los destinos y de su especificidad. Pueden complementares con el turismo
de carécter cultural ya que comparten el mismo recurso turistico.

Tipo Deportivos: Turistas que realizan un viaje por motivos de la practica de
deportes (ciclismo, golf, montafiismo, actividades acudticas y esqui, etc.)

Tipo Aventuras: Se trata de personas con alta dosis de actividad, con mucha
experiencia viajera y con necesidades simbolicas. Las actividades tipicas en turismo
de aventura (Buckley, 2007) pueden incluir tales como descenso de barrancos,
kayak y rafting, esqui, snowboard, surf, vela de embarque, vuelo en globo,
paracaidismo, motos de nieve paseos a caballo, ciclismo de montafia, dentro y fuera

conduccidn todo terreno, etc.

Finalmente, proponemos los tipos de servicios ofrecidos por hoteles. En este caso,

teniendo en cuenta que los productos y servicios que ofrece un hotel depende de la

categoria y el tamafio de hoteles, asi como la colaboracion con empresas intermediarias

(agencias de viajes). Clasificamos la siguiente los tipos de servicios que pueden ser

ofrecidos por hoteles.

o

o

O

O

O

Spar

Guarderia infantil
Deportes

Masajes

Clases de balie
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o Excursiones

o Visitas culturales

o Visitas a la ciudad

o Discotecas

o Casino

o Salas de musica

o Espectéaculos

o Alquiler de autocares

o Entre otros servicios e instalaciones (habitaciones, piscina, garage, servicios de

recreo y animacion, etc.).
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5.3. Gestion de Recursos Humanos en empresas turisticas

Hoy en dia los empresarios consideran cada vez mas la importancia del procesamiento
de recursos humanos con objeto de seleccionar a los trabajadores o candidatos mas
apropiados para que las personas puedan facilitar y mejorar la calidad de operaciones de
sus cargos, por las cuales las empresas podrian aumentar la generacién del valor
afladido llevando ventajas y estableciendo la superioridad con las demés compaiiias

competidoras en el mercado actual.

Existen varios autores que han hecho énfasis en la conceptualizacion del proceso de
gestion y administraciéon de los recursos humanos (De la Calle Duran et al., 2004;
Gallego Agueda y Rocha, 2011; Gelabert, 2008; Gémez-Mejia, Balkin y Cardy, 1999;
Labrado, 2000; Manuela Pardo, 2006; Martha Alles, 2000; Montes Alonso y Rodriguez,
2006; Puchol, 2005; Rojo y Cabrera, 1999; Valle Cabrera, 1995; Wayne Mondy, 2010,
entre otros). La administracion de recursos humanos es un término muy reciente que ha
evolucionado paralelamente a la organizacion del trabajo, la cual tiene su origen en la
revolucién industrial (Montes Alonso y Rodriguez, 2006). Durante la Gltima década este
término ha alcanzado una gran aceptacion, debido a que expresa la creencia presente en
muchas empresas de que los trabajadores son un recurso valioso y a veces irremplazable.
La gestion eficaz de recursos humanos es un elemento fundamental del trabajo de

cualquier director (Gomez-Mejia, et al., 1999).

Un elemento clave en la funcion de direccion es la adecuada gestion de todos los
procesos internos de la empresa turistica, que se relacionan con la administracioén de las
personas y de las politicas y procedimientos que les afectan mas directamente (Gallego
Agueda y Rocha, 2011). A pesar de que con independencia del tamafio de la empresa y
de su actividad, en todas las organizaciones se realizan una serie de funciones
especializadas en relacion con las personas que trabajan con ellas (Gelabert, 2008). La
evidencia es que las organizaciones mas grandes se han vuelto mas profesional en su
aplicacion de los principios clave de recursos humanos dentro del lugar de trabajo, pero
que tal profesionalidad queda frecuentemente ausente en las empresas mas pequefias
(Baum, 2007). Asi, la funcion de los RR.HH. ha ido ocupando una posicién cada vez

mas importante en muchos de los grandes cambios y tendencias recientes que afectan a
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las organizaciones empresariales de hoy en dia (Knicely, 2002). Las empresas
detectaron el valor que aporta la gestion de los recursos humanos con objeto de alcanzar
el éxito empresarial y mantener la competitividad en un entorno dindmico e incierto. La
preocupacion por los recursos humanos existia siempre en las organizaciones, sin
embargo, el interés por gestionarlos surge al aumentar la complejidad de las
organizaciones a partir del siglo XX (De la Calle Duran et al., 2004; Martha Alles,
2005).

En la mayoria de empreas turisticas, el establecimiento de un minimo de estandares y
normas, la personalizacién y la flexibilidad son claves para elaborar una estrategia de
direccion de los recursos humanos. Muchas agencias de viaje ya han comenzado a
certificar la calidad de sus procedimientos internos y externos, de tal modo que los
empleados saben en todo momento lo que tienen que hacer y lo que se espera de ellos.
Sobre todo, en grandes o medianas empresas de agencias de viaje, aunque pueda existir
un departamento de recursos humanos todos los directivos, independientemente del
departamento donde estdn, necesitan conocer y saber cdmo tratar al personal (Pardo,
2006). Por estas razones los gerentes de las empresas de agencia de viajes organiza
solidamente las actividades de sistemas poniendo énfasis en la inversién en recursos

humanos con objeto de captar variedad de clientes y generar la ventaja de negocio.

Por otra parte, la gestion de recursos humanos en empresas hoteleras, ocupa una
posicidon importante de tamafio grande, medio y pequefio para la administracién de
puestos de trabajo con el fin de fijar los objetivos y corregir las desviaciones. Ello debe
servir para ofrecer servicios mejores y mas adaptados a la diversidad de clientes y
generar asi una ventaja competitiva. En este sentido, el director de cada departamento
debe considerar la importancia del procesamiento de recursos humanos para seleccionar
los trabajadores que sean mas apropiados o adecuados con el objetivo de facilitar y
mejorar la calidad de las actividades que acompafian sus cargos. De acuerdo con
Gomez-Mejia (1999), la gestion eficaz de recursos humanos es un elemento
fundamental del trabajo de cualquier director. Para Labrado (2000), la misioén de todos
los integrantes del area de recursos humanos de la empresa es conseguir que la empresa
disponga de un equipo humano altamente preparado, motivado y comprometido con los

objetivos. Sin embargo, hay que considerar la importancia de que en la empresa exista
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un buen clima laboral y calidad de trabajo para que los empleados se sientan satisfechos

en su trabajo.

Uno de los objetivos principales a la gestion de RR.HH. seria cumplir correctamente las
misiones de su cargo siguiendo el rol y la planificacion de la empresa con el fin de
lograr los objetivos para que la empresa sea mas competitiva en el mercado. Por esta
razon, las empresas estdn dando cada vez mas importancia a la inversion en calidad de
recursos humanos en la direccion de empresa. Para Chon y Sparrowe (2001), la
tendencia de hoy en dia en las industrias hoteleras estd cambiando los sistemas de
contratacién y de prestaciones con objeto de atraer y/o retener a los trabajadores bien
cualificados y con talento, asi como reducir la alta tasa de movimiento de empleados

que tiene dicha industria.

Por otra parte, Pardo (2006) pone de manifiesto la importancia de recursos humanos en
el sector turistico debido a dos elementos: la presencia en el sector de servicios
intangibles, y por los costes de personal, que son mas altos que en otros sectores. De
todos modos, los recursos humanos en empresas hoteleras se constituye como activo
fundamental en su prestacion por lo que se convierten en la base de la ventaja
competitiva que la empresa puede lograr a través de la satisfaccion de sus clientes, asi
como un personal cualificado, que serd la razon del éxito de un negocio basado en
intangibles y expectativas relacionadas con experiencias laborales (Blasco et al., 2006;

Gonzaléz y Taldn, 2003).

La seleccion de personal apropiada es el mecanismo que determina la calidad global de
los recursos humanos (Goémez-Mejia et al., 1999). No hay ninguna duda de que todas
las empresas o entidades requieren que los trabajadores ya estén listos para empezar
inmediatamente de la ocupacion del trabajo con el conocimiento especializado,
habilidades y experiencias, sin embargo no todos producen un buen resultado. Sabemos
que existen otras mas caracteristicas personales de los candidatos tales como la actitud y
la aptitud, el liderazgo, la conducta, la motivacion, etc., con los cuales el director debe
que considerarse con dichas caracteristicas para que ellos puedan adaptarse bien a sus
puestos de trabajo con el fin minimizar la equivocacion y conseguir una mayor facilidad

de los objetivos de las empresa y los empleados. Asi, de acuerdo con Labrado (2000), la
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mision de todos los integrantes del area de recursos humanos de la empresa sera
conseguir que la empresa disponga de en equipo humano altamente preparado,
motivado y comprometido con los objetivos. Para que la empresa tenga éxito en el
entorno en que estd inmersa los directivos deben tomar buenas decisiones de la
seleccion de personal, puesto que los empleados pueden ser una importante fuente de
ventaja competitiva a largo plazo (Valle Cabrera, 1995). Sin embargo, también es muy
importante que la empresa tenga un buen clima laboral y la calidad de trabajo dispuesto

para que los empleados se sientan satisfacer de sus trabajos.

Finalmente, ponemos de relieve brevemente la etapa del Proceso de Gestion de los
Recursos Humanos™ que estan tomando las empresas turisticas.

o Planificacion: Consiste en asegurar que la empresa turistica cuente con los
empleados en nimero adecuado y con las habilidades, comportamientos y valores
requeridos en el lugar y momento precisos, de forma que se puedan cumplir sus
objetivos. Esto pasa a conocer las necesidades de personal, en cantidad y calidad,
que tiene cada momento la organizacion.

o Reclutamiento: estd conformado poe el conjunto de acciones y actividades
tendentes a conseguir la cantidad suficiente de candidatos que en principio estan
cualificados, de entre los cuales se van a elegir aquellos que son considerados como
mas adecuados, para, después, iniciar el proceso de seleccion.

o Seleccion: es un proceso de toma de decisiones, de eleccion entre los candidatos
suministrados por el proceso de reclutamiento de aquel que en principio tiene
mayores probilidades de desempefiar de forma eficaz el puesto de trabajo
atendiendo a la capacitacion y a los comportamientos presentados durante el
proceso.

o Integracion de personal: consiste en que una persona que viene de fuera de la
empresa turistica se convierta y se comporte como un miembro de la misma. Se
trata de darle al recién ingresado los datos, la informacién y las pautas de
comportamiento para manejarse en la organizacion y en su puesto.

o Formacion y Captacion de personal: La formacién busca la transmisiéon y la

transformacidon de determinados conocimientos, destrezas, actitudes y valores; con

32 Describimos una serie de fases del proceso de gestion de RR.HH., que estan tomando actualmente las
empresas, basado en los diversos autores tales como Puchol (2005), Gelabert (2008), Gallego Agueda y
Rocha (2011) y Gomez-Mejia (1999).

158



ESTUDIO DE LA GESTION DEL PROCESO TURISTICO ANTE UN ENTORNO MULTICULTURAL MEDIANTE
LOGICA BORROSA (FUZZY LOGIC)

ello se puede conformar sistemas de competencias y habilidades que sean claves
para la empresa turistica. En el sector turistico, la formacion de los empleados es
especialmente importante porque trata fundamentalmente de prestar un servicio por
medio de personas que desarrollan su oficio.

o Evaluacion del rendimiento: es la valoracion de los resultados conseguidos por los
empleados respecto al puesto de trabajo que ocupan, a su nivel profesional y a los
objetivos que tenian marcados, teniendo en cuenta los procedimientos y los
recursos empleados.

o Promocion y Carrera profesional: el desarrollo de carreras es la gestion de la
secuencia de puestos y cargos ocupados por una persona a lo largo de su vida
profesional dentro de la empresa turistica. Al referirnos a una secuencia de puestos,
estamos hablando de movilidad de los empleados. Esta movilidad (o cambios en los
puestos) es necesaria para las organizaciones, ya que su entorno esta en un continuo
proceso de cambio y éstas estan sujetas a diversas reestructuraciones internas.

o Salarios y Recompensas: Las compensaciones abarcan tanto los pagos monetarios
directos como las recompensas directas no monetarias que un empleado recibe por
su trabajo y su comportamiento dentro de la organizacion. El salario puede
definirse como los beneficios que obtiene un trabajador por sus servicios en virtud

del trabajo prestado.
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5.4. Marketing para el desarrollo de destinos turisticos

5.4.1. Aproximaciones de destinos

Los destinos varian ampliamente en magnitud y en la naturaleza historica de su
desarrollo, el tamafio y la organizacion espacial, la demografia, la topografia, el clima y
el tiempo, la cultura, la infraestructura, atracciones, la gobernanza, la politica y la

gestion, y los recursos humanos y finanzas (Cartier y Lew, 2005).

La definiciéon de un destino es un ejercicio inherentemente dificil porque depende de
una serie de factores. Es probable que para definir los destinos turisticos de una manera
mas fluida, basada en las aglomeraciones y vinculos (por ejemplo, la cadena de
suministro, marketing y la marca, escala de la economia, las politicas y los
programadores espaciales que ofrecen incentivos) entre los operadores y las empresas
que se han formado con el tiempo. Agencias gubernamentales a todos los niveles
(nacional, estatal/provincial, regional y local) tienen bien definidos los limites
administrativos geopoliticas y, a menudo se basan en importantes legados histéricos

(Wang, 2011).

Cooper et al. (1998) definen el destino como “el centro de las instalaciones y servicios
diseiiados para satisfacer las necesidades de los turistas”. Para Dredge y Jenkins
(2007), un destino es “un lugar que una persona viaja a que es distinto de su lugar
habitual de residencia”. Se observan que los limites de destinos estdn necesariamente
ligados a las caracteristicas de los patrones de viaje, pero que los gestores de destino
tienden a operar en las fronteras administrativas que a menudo limitan una

conceptualizacion exacta de un destino (Wang, 2011).

Los destinos son amalgamas de productos turisticos, que ofrece una experiencia
integrada para los consumidores. Sin embargo, se reconoce cada vez mas que un destino
pueda también un concepto de percepcidn, que puede ser interpretada subjetivamente
por los consumidores, en funcion de su itinerario de viaje, origen cultural, el propdsito

de la visita, el nivel educativo y la experiencia pasada (Buhalis, 2000).
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También es importante al considerar la definicién de los destinos turisticos con fines de
planificacion y politicas, Hall (1994), Murphy (1998), Cartier y Lew (2005) ponen de
manifiesto que los destinos turisticos son generalmente lugares que ya han establecido
sociales, ambientales, fisicos, atributos economicos, politicos y culturales. En todos
menos en las zonas mds remotas, como las areas silvestres o las regiones polares o
desérticas, los destinos son casi siempre habitadas por residentes locales antes de la
actividad turistica, y estas caracteristicas existentes tienen importantes implicaciones en

la forma en que se plane¢ el turismo y se desarrolla la politica (Wang, 2011).

Mill y Morrison (1992) afirman que un destino se compone de atracciones, instalaciones,
infraestructura, transporte y hosteleria. Para Laws (1995), pone de relieve la
clasificacion de los elementos que contribuyen al atractivo de un destino turistico en dos
categorias principales. Lo primero son las caracteristicas de destino principales incluyen
el clima, la ecologia, la cultura y la arquitectura tradicional. El segundo son aquellos
desarrollos introducidos especialmente para los grupos de turistas tales como hoteles,
servicios de comida, transporte y entretenimiento. Ademas, Law (1995) afirma que el
objetivo principal de los turistas es disfrutar de las caracteristicas principales en lugar de
los otros, sin embargo las caracteristicas secundarias son necesarias para reforzar el
atractivo de un destino. Todas estas caracteristicas en conjunto contribuyen al atractivo

de un destino turistico.

Por otro lado, Buhalis (2000) clasifica los seis tipos de destinos turisticos que
representan su principio atractivo (7abla 5.4). Segin el autor afirma que es muy
complicado clasificar ya que los destinos visitantes utilizan para diferentes propositos.
Sin embargo, la comprension y la apreciacion del tipo de destino permite a los
comerciantes para desarrollar una adecuada mezcla de marketing de destino y los

entregan a los mercados de destino correspondientes (Buhalis, 2000).
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TABLA 5.4. Tipos de destinos (principales mercados de destino y las actividades

realizadas)
Tipo de destino Clientes Tipo de Actividades
Urbano Negocios-MICE* | Reuniones, incentivos, congresos, ferias,
educacion, religion, salud
Ocio Visitar lugares de interés, ir de compras,
eventos culturales, pasar el finde semana
Costa Negocios-MICE | Reuniones, incentivos, De Costa congresos,
ferias
Ocio Sol, playa, sexo, deportes
Montafia Negocios-MICE | Reuniones, incentivos, congresos, ferias
Ocio Esqui, deportes de montaiia, salud
Rural Negocios-MICE | Reuniones, incentivos, congresos, ferias
Ocio Relajacion agricultura, deporte, aprender
actividades del campo
Tercermundo | Negocios-MICE | Explorar nuevas oportunidades de negocio,
incentivos
Ocio Aventura, autentficidad, misiones, y ofros
especializados
Unico-exotico- | Negocios-MICE | Reuniones, Incentivos
exclusivo Ocio Ocasion especial, luna de miel aniversario

* MICE (Meetings, incentives, conferences, exhibitions)

Fuente: Adaptado de Buhalis (2000)

o Destino urbano: Es el destino mas tradicional y ha estado involucrado en el turismo
ya los primeros afios de la civilizacién. Los visitantes vinieron por diferentes
motivos como los Juegos Olimpicos de antigua Grecia que generd la actividad
turistica en los principales ciudades. Los destinos urbanos atraen a los viajeros de
negocios que asisten a reuniones, conferencias y exposiciones, asi como los turistas
con motivo de actividades culturales, educativos y de la salud ya que poseen las
suficientes instalaciones equipados con buenos establecimientos y atractivos para
los turistas.

o Destino de costa: Este tipo de destino sirve tradicionalmente para atraer a los
turistas en €poca de vacaciones. Los balnearios cerca del lugar de residencia fueron
sustituidos por destinos internacionales como resultado de la aparicién del turismo
de masas desde 1970. Como el producto en balnearios tradicionales estd ya
considerado se buscan nuevos recorridos largos junto a destinos exoticos, a menudo
en los paises menos desarrollados que atraen a los viajeros sofisticados en busca de
experiencias auténticas y rutas insolitas.

o Destino de montaiia: Atraen a viajeros de ocio para los deportes de invierno asi

como los turistas que aprecian atractivos naturales en todas las estaciones. Ademas,
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atraer a un nuevo segmento de mercado tales como negocios, reuniones politicas y
econdmicas que amplia la temporada en las estaciones de invierno.

o Destino rural: El turismo rural se estd incrementando de forma muy significativa en
los ultimos afios. Los agricultores y las poblaciones rurales se aprovechan del deseo
de los viajeros de volver a la naturaleza y a la experiencia de algunos de los
procesos agricolas auténticos. Los turistas pueden permanecer en las zonas rurales y
contribuir a las actividades agricolas que tienen lugar o asumen un rol mas pasivo.
El turismo rural también puede ser tematizado conforme a las actividades llevadas a
cabo, tales como cocinar, apicultura, escuelas organizadas en las zonas rurales, etc.

o Destino de Tercer Mundo: Los turistas disfrutan de experiencias auténticas en
lugares que han experimentado un desarrollo turistico limitado. Determinadas zonas
del planeta permiten a los turistas que asi lo deseen integrarse con las comunidades
autdctonas y disfrutar de un entorno natural sin explotar. Los turistas que buscan
este tipo de experiencias mds originales tienen en Internet una herramienta de
informacion muy poderosa donde buscar y seleccionar estas practicas a menudo
poco difundidas por otros canales tradicionales. En estos destinos en preciso
realizar una exhaustiva planificacion por las caracteristicas del entorno al cual se va
a viajar. Asimismo, estos destinos deben dirigir sus esfuerzos en preservar sus
activos turisticos, buscando el equilibrio sostenible.

o Destinos unicos, exoticos o exclusivos: Destinos que ofrecen una experiencia muy
especial por su exclusividad o exotismo. A menudo personifican el suefio del
viajero promedio y, por lo tanto, se ofrecen para ocasiones muy especiales como

por ejemplo para bodas, lunas de miel, aniversarios o un viaje especial, entre otros.
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5.4.2. Marketing de destinos turisticos

Muchos destinos turisticos ofrecen areas de mercado apoyados por el gobierno para la
venta de artesanias de produccién local. Esto proporciona una fuente de ingresos a los
productores locales y también crea una interesante y codiciada experiencia de compra
para los visitantes. Los destinos podrian no recibir a los turistas de manera uniforme
debido a la ubicacién, el clima, los recursos limitados, el tamafio y el patrimonio
cultural, algunos lugares tienen pocas opciones econdmicas que no sean para participar
en el turismo. Algunos participan en el turismo, con una mezcla de emociones y, a veces,
la ambivalencia. Sin embargo, el atractivo de un destino puede ser disminuida por la
violencia, la inestabilidad politica, la catastrofe natural, los factores ambientales

adversos, y el hacinamiento (Kotler et al., 2010).

Actualmente el mundo se ha acostumbrado al turismo y muchos paises que antafio eran
destinos exoticos, hoy ofrecen sus productos a mercados emisores tradicionales y mas
exigentes, al mismo tiempo que lo hacen a otros mercados emergentes (Silveira y

Silveira, 2009).

Wahab et al. (1976) proporcionaron una de las definiciones cominmente citadas de

6

marketing de destinos en los afios 1970 (Uysal et al., 2011). Se definen como “e/
proceso de gestion a través del cual la Organizacion Nacional de Turismo y/o las
empresas turisticas identifica sus turistas seleccionados, reales y potenciales,
comunicarse con ellos para determinar e influir en sus deseos, necesidades,
motivaciones, gustos y disgustos, a nivel local, regional, nacional e internacional para
formular y adaptar sus productos turisticos de acuerdo a la vista de la satisfaccion

optima de turistas cumpliendo asi con sus objetivos” (Wahab, Crampon y Rothfield,

1976).

Las actividades de desarrollo, marketing y gestion de destinos estdn muy en linea con el
desarrollo de la industria del turismo a escala mundial (Wang, 2011) y facilita la
consecucidn de la politica turistica que debe ser coordinada con el plan estratégico de
desarrollo regional. Asi como, debe guiar la optimizaciéon de impactos del turismo y la

maximizacion de los beneficios para la region (Buhalis, 2000). El marketing de un
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destino requiere una comprension de lo que es importante para los clientes y cdmo la
realidad de su experiencia, o la percepcion de esa realidad, a la altura de las expectativas
(Litvin y Ling, 2001). Por lo tanto, el marketing de destino es entonces una amalgama
de esfuerzos y actividades individuales o colectivas creadas a partir de una experiencia

total de un lugar visitado (Buhalis, 2000; Murphy et al., 2000).

El desarrollo de las tecnologias de transporte, alojamiento y lugares de interés, asi como
el deseo de que las personas puedan salir y conocer nuevos lugares, todos han
impulsado un movimiento mundial de los viajes, que se inclinaba sélo los mas
inaccesibles y lugares inhospitos relativamente indemne, pero amenazado, sobre todo
porque los avances tecnoldgicos (el transporte, la comunicacion, la Web y accesorios
recreativas tales como el senderismo y el equipo de campamento) hara que estos lugares
cada vez mas accesible y cada vez mas propensos a los efectos del los viajes y el

turismo (Wang, 2011).

Las actividades de los esfuerzos de marketing de los destinos naturales forman el
contenido de las actividades de investigacion en la medida en que los destinos tienen
que entender la dindmica del mercado y de adaptar su oferta a las necesidades y
expectativas del mercado. Entender la dinamica del mercado es esencial para la gestion
de un destino y la creacion de una experiencia total del lugar™. En este setido, Uysal et
al. (2011) ponen de relieve el objetivo principal de la investigacion de marketing de
destino:

o Con objeto de aumentar la demanda para la comercializacion de destino,
manteniendo una ventaja competitiva sostenible en la mente de los visitantes reales
y potenciales.

o Para facilitar la gestiéon de destinos eficaz. Por lo tanto, la funcion principal de la
investigacion de mercados de destino es que proporciona informacion e inteligencia
que mejoran la eficacia del proceso de toma de decisiones en la direccion deseada
de marketing de destinos, las metas y objetivos coherentes con la estrategia general
del lugar o destino. El sistema turistico en pleno funcionamiento debe ser el marco

y la fuente de referencia de la que emerge la agenda de investigacion.

3 UYSAL, M.; HARRIL, R.; WOO, E. (2011). Destination Marketing Research: Issues and Challenges.
Capitulo 7, p. 99. Este capitulo estd indexada en Wang, Y. y Pizam, A. (2011). Destination Marketing
and Management. CABI International, UK.
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5.4.3. La competitividad de destinos turisticos

La ventaja competitiva se puede lograr si el atractivo general de cualquier destino
turistico es superior a la de un destino alternativo abierto a los visitantes potenciales
(Dwyer y Kim, 2003). La competitividad de un destino es la capacidad de un pais para
crear valor afiadido y aumentar la riqueza nacional mediante la gestion de activos y
procesos, el atractivo, la agresividad y la proximidad mediante la integracidon de estos,
las relaciones dentro de un modelo econémico y social que tiene en cuenta el capital
natural de un destino y su preservacion para las generaciones futuras (Ritchie y Crouch,

2003).

Cabe destacar el modelo de la competitividad y sostenibilidad de destinos turisticos
presentado por Ritchie y Crouch (2003). Es un modelo conceptual y estratégico mas
reciente que practicamente explica la dimension del sistema turistico con las variables
componentes para la competitividad del destino. Los autores hace referencia la
adaptacion del impacto de las variables que componen a la dimension del entorno
competitivo formado por factores econémicos, socio-culturales, politicos, tecnologicos

y medioambientales. Exponemos en la Figura 5.4.
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FIGURA 5.4. Modelo conceptual de Competitividad y Sostenibilidad de

DestinosTuristicos
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Fuente: Adaptado de Ritchie y Crouch (2003)

Segun estos autores, este modelo trata de buscar la explotacion de dos diferentes tipos
de (ventajas comparativas y ventajas competitivas). En primer lugar, las ventajas
comparativas son aquellos con los que un destino ha sido bendecido por la naturaleza,
asi como las que el destino y su sociedad han desarrollado con el tiempo. Se incluyen
los recursos historicos y culturales, recursos humanos y fisicos, conocimientos
conceptuales, la infraestructura basica acumulativa y el tamafio de la economia. En
Segundo Lugar, se trata de las ventajas competitivas que conducen a la eficacia y
eficiencia, recursos de implementacion, auditoria e inventario, mantenimiento, el
crecimiento y el desarrollo del sector turistico. Ademas, sefiala la importancia del medio
ambiente que rodea el destino, es decir, el entorno macroecondmico global y el medio

ambiente micro competitivo.

Ritchie y Crouch (2003) clasifican en cinco categorias de factores estratégicos tales
como recursos basicos y atractivos esenciales, factores y recursos de soporte, politica y
planificacion y desarrollo de destinos, administracion del destino y, por ultimo,

calificadores y potenciadores determinantes contribuyendo los elementos significados.
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% Recursos basicos y atractivos esenciales
Estos componentes describen los elementos principales de recursos de destino. Estos
son los factores claves de motivacion para las visitas a un destino, mientras que otros
componentes son esenciales para el éxito y la rentabilidad, son los recursos basicos y
atractivos que son las razones fundamentales que los posibles visitantes eligen un
destino u otro (Ritchie y Crouch, 2003). Los autores se dividen en siete subcategorias
tales como fisiografia y clima, cultura e historia, relaciones de mercado, mezcla de

.. . .. 34 , -
actividades, eventos especiales, entretenimiento y superestructura’ turistica.

¢ Factores y recursos de soporte
Se consideran que dichos factores y recursos estan relacionados con los elementos tales
como infraestructura, facilitacion de recursos, servicios bdsicos y complementarios,
accesibilidad, voluntad politica, entre otros que realizan las actividades y los servicios
turisticos en el destino. Sin embargo, los destinos que no logran mantener la
infraestructura necesaria o construir infraestructura inadecuadas (Kotler et al., 2010), asi
como con el desequilibrio de sistemas econdmicos, sociales, politicos e ecoldgicos

podrian enfrentar riesgos significados (Ritchie y Crouch, 2003).

& Administracion del destino
Esta compuesto de organizacion, proceso de toma de decision del marketing, calidad de
servicios y experiencia, investigacion y desarrollo, mejora del desarrollo de recursos
humanos, captacion de capital e inversiones, gestion de la crisis, entre otros. Estas
actividades representan el mayor alcance de la gestion de la competitividad de un
destino ya que incluyen misiones, programas, sistemas que son altamente procesable y
manejable por los individuos y las organizaciones a través de la accidon colectiva

(Ritchie y Crouch, 2003).

¢ Politica, planificacion y desarrollo del destino
Una estrategia impulsada del marco para la planificacion y desarrollo del destino con
determinados objetivos socio-econdmicos y de otro tipo como el resultado intentado

pueden ofrecer una mano que guia a la direccion, la forma y la estructura de desarrollo

** Comprendemos principalmente la superestructura turistica como las instalaciones de alojamiento,
servicios de comida, medios de transporte y las principales atracciones que se pueden ver como la
industria del turismo (Ritchie y Crouch, 2003).
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del turismo (Ritchie y Crouch, 2003). Estos componentes estdn referidos a las
orientaciones para el procesamiento de turismo y estdn compuestos por la filosofia,
vision para el desarrollo, el posicionamiento y la competencia y el analisis conjunto, el

monitoreo y la evaluacion permanentes sobre el desempefio turistico en el destino.

¢ Calificadores y potenciadores determinantes
Este ultimo grupo de factores podria alternativamente haber sido etiquetado
alternativamente como acondicionadores de situacion, ya que representa los factores
cuyo efecto sobre la competitividad de un destino turistico es definir su escala, limite o
potencial (Ritchie y Crouch, 2003). Estos factores estan relacionados con la ubicacion,
la seguridad y proteccion, la conciencia y imagen, el costo/valor y la interdependencia
entre destinos. Ademas, aumentan la competitividad del destino mediante el filtrado de
la influencia de los otros cuatro grupos anteriores. Son importantes con el fin de
representar la potencia demanda turistica, pero estdn en gran medida fuera del control e

influencia del sector turistico (Ritchie y Crouch, 2003).

En definitiva, este modelo proporciona la comprension y sobre su funcionamiento de
destino y, ademads, muestra la interpretacion de los apuntes en cuanto a las dimensiones
y factores implicados en el sistema turistico, asi como destacan los elementos que
condicionan la competitividad para destinos turisticos basandose en un entorno
sostenible. Segun los autores se sefialan que estas reacciones han proporcionado muchas

sugerencias para mejorar el modelo planteado.

169



ESTUDIO DE LA GESTION DEL PROCESO TURISTICO ANTE UN ENTORNO MULTICULTURAL MEDIANTE
LOGICA BORROSA (FUZZY LOGIC)

170



ESTUDIO DE LA GESTION DEL PROCESO TURISTICO ANTE UN ENTORNO MULTICULTURAL MEDIANTE
LOGICA BORROSA (FUZZY LOGIC)

CAPITULO 6.
EL FENOMENO MULTICULTURAL
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CAPITULO 6. EL FENOMENO MULTICULTURAL

6.1. Introduccion

Hoy en dia vivimos en una etapa del mundo integrado. El fenomeno multicultural ya se
habia empezado a apreciar desde la época anterior de conquista y al surgir clases
sociales por mezcla racial en la época del colonialismo. Asi, el fenomeno multicultural
consiste en el surgimiento de diferentes culturas que previamente gozaban de
autogestion y estaban territorialmente concentradas en el Estado. Por lo tanto, el
fenomeno multicultural es un fendémeno social, y provoca la presencia en un mismo

espacio de soberania de grupos que se reclaman de diferentes identidades.

Los desplazamientos debido al aumento de la poblacién mundial han propiciado una
combinacion de culturas y costumbres diversas. Debido a este fendmeno aparece el reto
de convivir bajo la misma nacionalidad que puede generar un gran desafio entre
individuos que viven conjuntamente. Por la modernidad y su proyeccion en el concepto
de aldea global, asi como los nuevos fendémenos migratorios producidos en el mundo, se
ha puesto de relieve la necesidad de una reflexion en profundidad acerca de las
consecuencias de trasvases culturales que inciden en nuestra vida. En esta tendencia hay

que sumar a este fendmeno la incorporaciéon de los procesos migratorios.

Las migraciones de poblacidon han respondido siempre a fendmenos unidos a la mejora
de la calidad de vida, ideales de convivencia y razones econdmicas. La revolucion de las
comunicaciones y la facilidad de los transportes influyen decisivamente en la decision

de migrar.

El panorama mundial nos estd confrontado a una situacion totalmente nueva en el
campo cultural que precisa de una profundizacidon en el conocimiento del fendmeno
multicultural. En una sociedad multicultural, las distintas culturas topan continuamente

unas con otras tanto formal como informalmente, y tanto en el espacio ptblico como en
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, . . 35 . . . ,
el ambito de lo privado™. En realidad queremos que nuestra convivencia sea mas

flexible frente a las relaciones interculturales.

Alrededor de nuestra vida nos podemos fijar un estereotipo sobre la evolucion cultural.
Por ejemplo la comida. Las cocinas occidentales y orientales se han adaptado
mutuamente con diferentes ingredientes y diferentes formas de cocinar. Lo cual
significa dos cosas. Cada una de las cocinas ha incorporado exitosamente algunos de los
elementos de la otra, adquiriendo asi una dimensiéon multicultural. Ademads, ha
empezado a surgir una cocina multicultural, que toma prestados elementos de ambas
integrandolos para llegar a crear algo totalmente nuevo. Aunque se parezca a las cocinas
primigenias en diversos aspectos tiene, sin duda, una identidad y vitalidad propias.
Puesto que existen diversas formas de integrar los elementos que se han tomado de las
dos cocinas, la nueva cocina revestira diversas formas, compartiendo un espiritu comin
de experimentacién multicultural, pero generando distintos resultados. Y en el caso de
la danza, la educacion, la musica, las artes, asi como en las areas tan tradicionales y

resistentes al cambio como la religion, etc. ocurre otro tanto de lo mismo.

Las diferentes tradiciones culturales ejercen una mutua influencia adquiriendo asi una
dimension multicultural. También surgen nuevas musicas y tradiciones literarias, que
transforman de forma imaginativa los elementos que se han tomado prestados de
diversas culturas convirtiéndolos en algo totalmente diferente. Ambos procesos, la
multiculturalizacién de las tradicionales existentes y el surgimiento de nuevas

tradiciones de base multicultural estan relacionados y se refuerzan mutuamente.

A continuacidn, trataremos de explicar las nociones y los fendmenos actuales de

multiculturalismo, asi como el fendomeno migratorio internacional.

3 Por muy paradigico que pueda parecer, los Estados Unidos cuentan con una cultura comun que resulta
ser multicultural (Ravitch, 1990).
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6.2. Aparicion del concepto y antecedentes del multiculturalismo

Hoy en dia, en los inicios del siglo XXI, el concepto de multiculturalismo es de uso
habitual y se ha incorporado al lenguaje popular para expresar los hechos deferenciales
de signo cultural y describir las condiciones de vida y las experiencias colectivas de
numerosos grupos y comunidades en el mundo actual de la globalizacion (Nash y Marre,
2001). A partir de esta década surge un fenomeno que denominamos la palabra oficial
del multiculturalismo, principalmente en paises como Estados Unidos y Canada en los
afios 1970. No es que antes no existieran ideas semejantes, sino que a partir de entonces

este fendmeno social se ha impuesto de un nombre.

El multiculturalismo es un término que esta sujeto a diversas interpretaciones (Baumann,
2001; Vertovec, 1996). Por multiculturalismo se entiende, en general, una teoria
filosofica y politica que busca comprender los fundamentos culturales de cada una de
las naciones, cuyo objeto consiste en teorizar sobre como debe procederse
proactivamente en favor de las diversas minorias étnicas que conviven dentro de un
Estado y pretenden conservar sus propios sistemas éticos en divergencia con la cultura
mayoritaria. Muchos de los estados en América, Africa y Asia son culturalmente

. . . .. 36
diversos, y son “multi-cultural” en el sentido descriptivo.

Vitale (2004) hace referencia al multiculturalismo como “es un hecho con el que tendra
que verselas la ‘de mocracia futura’. La realidad de la dificil convivencia entre

culturas y etnias diferentes dentro del mismo estado”.

El fendmeno del multiculturalismo tiene mayor presencia ya que representa grandes
presiones y retos por las demandas de reconocimiento de la identidad y la cultura;
demandas que presentan una tendencia a la universalizacion de la cultura y que no son
producto de una comunicacién racional y libre, sino de la dominacién y la violencia

(Villoro, 1998).

% KYMLICKA, W. (1996). Ciudadania Multicultural. Barcelona. (Titulo original: Multicultural
citizenship. A theory of minority rights, Oxford, 1995, Clarendon Press). Este autor dio a conocer uno de
los principales tedricos del “multiculturalismo”.
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Cada una de las culturas integrantes de la multiculturalidad se compone, a su vez, de
dos elementos: aspectos estructurales (lenguas, literaturas y artes, etc.) y aspectos vitales
(trabajos, costumbres de la vida y sistemas de valores sociales, etc.). Ambos estdn
interrelacionados en cuanto a la cultura como el arte y literatura que son expresiones de
esos fenomenos vitales y la lengua recoge los modos de relacionarse con el medio.
Muchos de estos aspectos vitales son incomprensibles para la sociedad minorias, puesto

que provienen de una relacion con el entorno que puede incluir diferentes culturas.

La multiculturalidad supone la existencia de culturas diferentes en un ambito comun.
No obstante, la palabra no lleva en si misma la idea de integracion o interrelacion de las
culturas sino que expresa, mas bien, la soledad de cada cultura sumada en un grupo de
ellas. Es decir, multiculturalidad se refiere a la suma de las culturas sin integracion

aparente de las mismas (Tirao, 2007).

En este sentido, Tirao>’ (2007) propone dos tipos de multiculturalidades. La primera, de
tipo cuantitativo, integrada al consumo y al desgaste de los recur sos en los paises donde
se enfatizan las diferencias entre las clases y poblaciones privilegiadas. Segin algunos
autores estos mundos multiculturales se originan en la globalizacién y se construyen
como interculturalidades producidas por las migraciones y, en general, por la movilidad
de los grupos de poblacion. La otra multiculturalildad es cualitativa y tiene sus raices en
el origen de cada uno de los pueblos del mundo, con sus creaciones propias, sus
tradiciones y sus formas de organizacion. El analisis de esta multiculturalidad lleva a la
observacion no solo a las creaciones propias sino también a las condiciones sociales,

favorables o no, para crear y vivir la multiculturalidad (Tirao, 2007).

Langevin (1994) describe como “la verdadera cultura es la que hace interesarse al
hombre por todo aquello que no es él mismo, por todo lo que desborda el circulo
estrecho de su especialidad”. Los hombres tienen que enfrentarse con un mundo en el
que se abren inexplorados caminos de conocimiento. Para Young (1995) es “un grupo
existe y es definido como grupo especifico solo en base a su relacion social e

interactiva con otros. La identidad del grupo no es un conjunto de hechos objetivos,

T TIRAO, B.C. (2007). Bibliotecas e informacién en la diversidad cultural. Este capitulo esta indexada
en El multiculturalismo y los servicios de informacion, escrito por Estela Morales Campos (2007).
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sino el producto de significados experimentados. Ademds, la cultura hace referencia a
todos los aspectos de la vida social desde el punto de vista de sus normas y prdcticas
lingiiisticas, simbdlicas, afectivas y encarnadas. La cultura incluye los antecedentes y el
medio de accion, las costumbres, gestos, inconscientes en los que se educan las
personas del grupo y que utilizan en sus interacciones”. El enfoque adoptado es mas

amplio que tiene relacion con la educacion multicultural.

Por otra parte, Kymlicka (1995) nombra la “Cultura Sociologica” a “la cultura que
proporciona a sus miembros formas de vida significativas para toda la gama de
actividades humanas, incluida la vida social, educativa, religiosa, recreativa y
economica, tanto en el dambito publico como privado. Estas culturas tienden a
concentrarse territorialmente, y se basan en un idioma o lenguaje compartido”. Estos
argumentos muestran como denominador comun de las culturas, vivencias y lenguas

por un grupo de personas y asi lo hacen valer frente a otros grupos.

Segun Bartolomé y Cabrera (2003), atendiendo a la prouesta de Kymlicka (1996, 2003),
estas dos fuentes de diversidad cultural responden a dos grandes modelos occidentales
de sociedades multiculturales: el multiculturalismo de inmigracién que el autor asocia a
los Estados poliétnicos y el federalismo multinacional que refiere a los Estados
nacionales:

o Los Estados poliétnicos: la diversidad cultural procede de la inmigracion individual
y familiar, constituyendo grupos o minorias étnicas. Estos grupos pretenden
integrarse en la sociedad de la que forman parte y desean que se les acepte como
miembros de pleno derecho de la misma (por ejemplo, Estados Unidos y Canada).

o Los Estados multinacionales: la diversidad cultural procede de la incorporacion de
culturas que previamente disfrutaron de autogobierno representando comunidades
histéricas mas o menos completas institucionalmente, que ocupan un territorio

delimitado y que comparten una lengua y cultura diferenciada (por ejmplo, Espaifia).

Sin duda, para el caso del Estado espaiiol, el fendmeno de la inmigracion externa y su
transformacidn en sociedades multiculturales junto a las reivindicaciones nacionalistas e
identitarias desde las comunidades autonomas histdricas constituye uno de los cambios

sociales (Bartolomé y Cabrera, 2003).
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6.3. Inmigracion en el mundo

Desde la Segunda Guerra Mundial, muchos inmigrantes y grupos se han establecido en
el Reino Unido y en los paises del continente europeo, entre ellos Francia, los Paises
Bajos, Alemania, Suecia y Suiza (Banks, 2004; Figueroa, 2004). Algunos de estos
inmigrantes como los asidticos y los antillanos en Inglaterra, los africanos del Norte y
de Indochina en Francia, han venido de las antiguas colonias. Muchos inmigrantes del
Sur y del Este de Europa se han establecido en paises de Europa Occidental en busca de
mobilidad social ascendente y otras oportunidades. Grupos como los italianos, griegos y
turcos han emigrado a paises del Norte y Oeste de Europa de gran cantidades. Ademas
los inmigrantes también se han incrementado en Australia y Canada desde la Segunda
Guerra Mundial (Allan y Hill, 2004; Joshee, 2004). (citado de Banks y McGee Banks,
2004).

El aumento de los niveles de la migracion internacional después de la segunda guerra
mundial fue el resultado de la creciente interdependencia de los paises, de las continuas
e incluso progresivas desigualdades de ingresos entre ellos, de los medios de transporte
mas baratos y accesibles y de las desigualdades demograficas cada vez mayores, en
particular entre el mundo desarrollado y el mundo en desarrollo. Estas fuerzas hicieron
que aumentara la movilidad internacional, especialmente después de 1970 (Naciones

Unidas, 2004).

La inmigracion®® se ha considerado, generalmente, como un fenémeno de impacto
social (muchas veces, quiza demasiadas, negativo), nacional y metropolitano. La forma
de presentar la inmigracion ha sido tradicionalmente la de sujetos colectivos nacionales,
que cambian de territorialidad y que, traspasando fronteras, entablan una relacién mas o
menos afortunada con una sociedad (también nacional) que los recibe, los rechaza, los

integra o los margina.”’

3% La palabra inmigracion refiere al movimiento desde la sociedad receptora y, en cambio, la emigracion
hace refiere al movimiento desde el pais de origen.

¥ GAGGIOTTIL, H. (2001). Multiculturalidad, discurso e identidad urbana en un entorno inmigrante:
representado una metodologia para el estudio de las representaciones sociales. Este capitulo esta
indexada en Multiculturalismo y género: Un estudio interdisciplinar, escrito por Mary Nash y Diana
Marre (2001).
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La ciudad aparece, en relacion con la inmigracion, habitualmente dentro de esta tltima
relacion; es decir, como un espacio de marginacion. Los estudios sociales urbanos se
han centrado muchas veces en este mundo urbano marginal, que la poblacion
inmigrante construye como forma de superviviencia. Este espacio no ha sido
desvinculado de la presunta materialidad de la ciudad: barrios periféricos, suburbanos,
depresiados, que son estudiados como objetos visibles, que dan entidad fisica a un

hecho social (Gaggiotti, 2001).

Hasta los afios 90 se asume que las politicas regulativas de flujos migratorios
practicadas han fracasado. Al final de esta etapa se produce igualmente una
reorientaciéon de prioridades. Los esfuerzos se concentran ahora en politicas de
acomodacion. En cambio, hoy en dia estamos en un periodo donde se esta asumiendo la
necesidad de variar las estructuras politicas tradicional es con objeto de acomodar a los
inmigrantes residentes. Se acepta cada vez mas que el fendmeno de la inmigracion debe

abordarse como lo que es un problema estructural (Zapata Barrero, 2002).

Por otro lado, las normas y las practicas nacionales son diferentes, y han cambiado con
el tiempo, en cuanto a los numeros y las proporciones relativas de las personas

admitidas en diferentes paises y por diferentes razones (Eurostat, 2011).

Existen varios tipos principales de la migracién que pueden ser identificados sobre la
base de la razén por la destinada a la migracidon. Por ejemplo, la inmigracién laboral
puede ser permitido o alentado por los paises de destino como una manera de llenar los
vacios en el mercado de trabajo nacional. En cuanto a la migracion de estudiantes, ha
llegado a ser particularmente importante en algunas partes de la UE, en general, con los
adultos jovenes que migran para participar en los cursos universitarios y otras
oportunidades educativas. Aunque la migracién de estudiantes puede ser visto como
esencialmente de caracter temporal, un nimero significativo permanecen en el pais de
destino después de finalizar sus estudios, ya sea como trabajadores inmigrantes o
después de la formacidn de la familia con una persona residente en el pais de destino.
Muchos paises europeos tienen programas especificos que permiten inmigrantes
estudiantes que han completado con €xito su educacidén para permanecer en el pais para

trabajar. Para el pais de destino, estos programas son especialmente atractivos ya que
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ofrecen la posibilidad de afiadir a la mano de obra nacional calificada trabajadores
jovenes que ya tienen un buen nivel de integracion lingiiistica y cultural. Por otro lado,
los paises difieren en cuanto a los principales paises de origen de los inmigrantes. La
migracion se ha relacionado con frecuencia con vinculos historicos o lingliisticos entre
los paises. La relativa facilidad de los viajes entre paises de origen y de destino puede
haber alentado una forma de migracion circular o la migracion a corto plazo en serie

(Eurostat, 2011).

En caso de Espafia, ha sido registrado (726.000) el mayor numero de inmigrantes de
Estados de miembro de la UE en 2008. Alemania, Reino Unido e Italia también recibio
mas de medio millén de inmigrantes cada uno. Estos cuatro paises tomaron mas de dos
tercios (67%) de todos los inmigrantes de cualquiera de los Estados miembros de la UE
en 2008. Alemania registrd el mayor numero de emigrantes 738.000, lo que resulta en la
migraciéon neta negativa, seguido por el Reino Unido con 427.000 y Espafia con
266.000. Ademas, la mayoria de los Estados miembros de la UE informaron de mas
inmigracion que emigracion en 2008, pero en Alemania, Polonia, Rumania, Bulgaria y
los tres Estados balticos (Lituania, Letonia y Estonia) los emigrantes superaron a los

inmigrantes (Oblak Flander, 2011).

En definitiva, la migracion internacional evoluciona segiin los cambios en la situacion
economica, social y politica de los paises. Con mas Estados independientes, las
posibilidades de la migracion internacional aumentan. Ademas, dada la persistencia de
diferencias economicas entre paises, los movimientos demograficos responden a las
oportunidades disponibles, ya sea en el mundo desarrollado o en los paises en desarrollo
mas prosperos. Las diferencias en la dindmica demografica también juegan un papel, ya
que los paises mas ricos tienden a ser los que tienen los niveles de fecundidad mas bajos
y en los que el envejecimiento de la poblacién se estd acelerando. La migracion
internacional ya estd contribuyendo a impedir o lentificar la disminucion de varias
poblaciones del mundo desarrollado, y se espera que continue desempefiando ese papel
en el futuro, aunque no compensara totalmente el fuerte efecto que ha tenido, y seguira
teniendo, el descenso de la fecundidad en el envejecimiento de la poblacion y, en
particular, en el tamafio relativo de la poblacion en edad laboral de muchos paises

desarrollados (Naciones Unidas, 2004).
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CAPITULO 7.
UNA SINTESIS DE LA LOGICA BORROSA
(FUZZY LOGIC)
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CAPITULO 7. UNA SINTESIS DE LA LOGICA BORROSA (FUZZY
LOGIC)

7.1. Introduccion

En este capitulo plantearemos algunas nociones y descripciones acerca de los
antecedentes y estudios de la ldgica borrosa que constituyen los instrumentos basicos de
los distintos modelos matematicos que se van a utilizar. Para ello se van a contemplar

tres partes:

En primer lugar, se va a exponer con una vision amplia los origenes e historia de la
matematica de la incertidumbre. Para ello, enumeramos las principales obras y
antecedentes partiendo de la ldgica clasica hasta llegar a la 1dgica borrosa. En este
sentido, mencionaremos las obras de Aristételes, Zadeh, Kaufmann y Gil Aluja, entre
otros, que han realizado aportaciones fundamentales, desde distintas perspectivas y

campos de estudio cientificos.

En segundo lugar, se van a plantear los procesos matematicos y sus funciones para
poder ser implementados, a través de los modelos matematicos a la realidad que nos
ocupa. Destacaremos el concepto de valuacion con las caracteristicas y especificaciones
que reviste este concepto y expondremos sintéticamente operaciones basicas con
intervalos de confianza describiendo el concepto y su funcion en la teoria de los
subconjuntos borrosos. En tercer lugar, mostraremos los distintos modelos matematicos
distinguiendo modelos numéricos y no numéricos, que han sido elaborados por
diferentes autores. A este respecto se analizaran los cuatro planteamientos basicos de la
matematica no numérica: relacion, asignacion, agrupacion y ordenacion (Gil Aluja,

1999). Estos cuatro pilares constituyen el fundamento de la teoria de la decision.
Finalmente, con objeto de estructurar mejor las herramientas para el tratamiento de la

incertidumbre hemos agrupado algunos modelos matematicos que corresponden a cada

funcidn dentro de la teoria de la decision.
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7.2. Definicion de la Logica. Division de la Ldogica Clasica

La palabra logica viene del nombre griego logos (significa razon y discurso). Asi que,
atendiendo a su etimologia, logica es lo mismo que tratado, ciencia de la razon y del
discurso. No es una ciencia que trate de la razén o del entendimiento en su esencia, sino
que estudia la relacion que puedan tener con la verdad los razonamientos propuestos por

el entendimiento.

A lo largo de la historia varios pensadores fundamentales de la ciencia han intentado
definir el concepto de ldgica, para Aristdteles la ldgica es la ciencia de la demostracion,
ya que, en efecto, mas se preocupa de dar reglas para alcanzar las verdades de evidencia
mediata, que conocemos por medio de la demostracion, que para poseer las verdades
inmediatas. En efecto, Aristoteles (384-322 a.C.) sefialaba: “Una simple afirmacion es
la primera especie de los que llamamos proposiciones simples, y una simple negacion
es la segunda clase de ellas...Respeto de las cosas presentes o pasadas, las
proposiciones, sean positivas o negativas, son por necesidad verdaderas o falsas. Y de
las proposiciones que se oponen contradictoriamente, debe ser una verdadera y una
falsa”.*® En esta misma linea se situaba el pensamientos de los estoicos, a cuya figura
central, Crisipides (2817-208 a.C.), se le atribuye la formulacién del llamado Principio
del Tercio Excluso (una proposicion o es verdadera o es falsa). Los epicureos, con su
fundador Epicuro (341-270 a.C.) al frente, contestaron con vigor este principio,
sefialando que soOlo es aceptable si no se da una tercera posibilidad “Tertium non

Datur”, es decir, el Tercio no Excluso (Etkin, 2006).

La logica es el estudio de los principios de inferencia deductiva o el estudio de los
metodos de prueba, o de demostracidon. La logica procede entonces a partir de ciertas
afirmaciones iniciales ya conocidas -que se suponen verdaderas y se llaman “premisas’-
hasta una nueva conclusién. El proceso de inferencia por el que se pasa de unas
premisas a una conclusion es un argumento. Es tarea de la ldgica garantizar que ese

proceso sea valido. En un sentido amplio, la logica es el estudio de la estructura y de los

0 Aristoteles, Obras. Logica. De la Expresion o Interpretacién. Aguillar, Barcelona, 1977. pp. 258-260.
Frase citada en “Gestion de la complejidad en las organizaciones: La estrategia frente a lo imprevisto y
lo impensado” escrito por Jorge Ricardo Etkin (2006). p.23.
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principios del razonamiento o del argumento correcto. Puede tratarse de razonamientos
muy diversos: porque hay razonamientos que pretenden establecer la verdad de una
determinada proposicion, sobre todo a través de deduccion o la de induccion; pero
también hay otros razonamientos que tienen una finalidad practica y que lo que quieren
es determinar, por ejemplo, cudl es la conducta correcta en una determinada situacion

(Trillas, 1995).

Para Kant (1724-1804), es la ciencia de las leyes necesarias del entendimiento y de la
razon en general. Hamilton (1788-1856) dice que es la ciencia de las leyes del
pensamiento en cuanto al pensamiento. Finalmente, Stuart Mill (1806-1873) la define
como la ciencia de la prueba, definicion que en los términos coincide con la de
Aristoteles (384 a.C.—322 a.C.), ya que prueba y demostracion vienen a ser una misma
cosa. Sin embargo, esta coincidencia se da solamente en los términos, no en la sustancia
misma de la cosa. Y la razén es porque en la logica de Stuart Mill solo la prueba
inductiva tiene valor l6gico, y es verdadera demostracion, al paso que en la de
Aristoteles los honores de verdadera demostracidon se conceden, también, a la prueba

deductiva o que procede por deduccion.

Teniendo la légica por objeto material los actos de entendimiento, mantiene una
estrecha relacion con otras ciencias referentes al pensamiento o sus consecuencias, tales
como la psicologia, la ideologia y la moral. Pero sobre ellas la logica es la unica que
estudia los actos intelectuales en cuanto estan dirigidos a la verdad siendo esta su razoén
y su objeto formal. Esta definicion de l6gica impone su valor de ciencia a la misma ya
que para probarse necesita de muchas demostraciones, reglas y preceptos que hacen de
esta disciplina una ciencia verdadera para una comprensioén real de los actos del

entendimiento.

La logica tiene como objetivo dirigir a nuestro entendimiento en la busqueda de la
verdad; dar reglas a nuestra razén para que, en sus actos, en sus discursos, proceda con

orden, con facilidad, sin peligro de error.

La légica se divide en natural y artificial. La natural es la disposicién o capacidad que

todos los hombres han recibido de la naturaleza para discurrir bien. La artificial es la
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que se aprende con el estudio y reflexion sobre los actos intelectuales. Esta légica
artificial se divide en formal y real. La formal, a la que los antiguos llamaban Légica
Menor, y con mucha frecuencia es llamada Dialéctica, es la que trata de las reglas y
preceptos del discurso; ensefia el mecanismo logico; habla de la estructura de la
argumentacion y de sus diversas formas. La real, llamada por los antiguos Légica
Mayor, y por otros Lodgica aplicada y también Critica o Criteriologia, trata de la

existencia, fuentes y criterios de verdad.

Puede decirse que la 16gica formal trata de las formas del discurso prescindiendo de su
contenido, se ocupa en el acuerdo del pensamiento consigo mismo, al paso que la 16gica
real o aplicada, ni prescinde ni puede prescindir de la conformidad del pensamiento con

el mundo real, antes la supone y estudia sus condiciones.

Ademas de la logica formal y de la material, suele admitirse otra tercera parte de la
logica, a la que se da el nombre de Metodologia, porque trata del método que hay que
seguir en el estudio de las diversas ciencias o ramas del saber humano. Efectivamente,
siendo tan diversos entre si los objetos sobre que versan las ciencias, esta claro que no
podré ser el mismo el procedimiento, el camino, en una palabra, el método que sigamos
para alcanzar cada una de ellas. Pues bien, el estudio de estos diferentes métodos y de

sus leyes pertenece de lleno a la ldgica, que llamaremos Metddica o Metodologia.

“Al tratamiento logico del pensamiento se incorpora después la logica binaria, en la que
adquiere carta de naturaleza el principio del tercio excluso, tiene sus origenes remotos
en Aristdteles y Crisipides, aunque su eficacia se debe a la forma que adquirid gracias a
la obra de George Boole con la publicacién en 1835 de su obra Laws of Thought (Leyes
del Pensamiento)” (Gil Lafuente, A.M., 2001). Un tnico operador logico permite el
encadenamiento de proposiciones a través de dos “modos”: hacia delante con el “modus
ponens” y hacia atras con el “modus tollens”. El paso del razonamiento ldgico,
expresado en palabras, a su presentacion mediante simbolos ha ido dando lugar al
desarrollo de la matemadtica que con el tiempo ha adquirido “formas” diferentes, pero
siempre dentro de un mecanismo, tanto en cuanto se ha seguido el camino de la certeza
como en cuanto se ha emprendido la senda del azar. La formulacién de la matematica

binaria resulta esclarecedora de cuanto acabamos de exponer (Gil Aluja, 1999).
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7.3. La logica multivalente

La Logica Multivalente es la desviacidon de la logica clasica que tiene mas valores de

verdad aparte de los de verdadero o falso.

Es posible que la légica multivalente sea la mas antigua de las reformulaciones de la
logica aristotélica. Algunos tratadistas quieren ver en el mismo Aristdteles (en “De
Interpretatione, 9”) la primera idea de la logica trivalente; Aristoteles analiza alli la
proposicidén “Mafiana habra una batalla naval” y precisa que si, en este momento, la
proposicién es cierta la futura batalla naval seria necesaria y el futuro estaria
predeterminado, lo que sucede andlogamente si la proposicion es falsa. Hay que poner
atencion, no obstante, en que ello no significa que Aristoteles diera un tercer valor de
verdad a este tipo de proposiciones “contingentes de futuro”. Posiblemente no lo es
tanto atribuirsela a Guillermo de Occam (1298-1349), en su obra “Summa Ldgica” y al
comentar el “De Interpretatione”, parece llegar a un sistema trivalente al dar un esbozo
de tablas de verdad. Con seguridad, no obstante, se puede atribuir al matematico ruso
Vasilév profesor en la Universidad de Kazéan la fundacion en los afios 1909 y siguientes

de la 16gica multivalente.

Pueden encontrarse dudas respecto de la ley de bivalencia (“toda proposicién es o bien
verdadera o bien falsa”) o afirmaciones rotundas de ella, lo que presupone el pensar en
su posible invalidez, en muchos tratadistas antiguos. Aparece plenamente afirmada por
primera vez con Crisipo (281-208 a.C.) como un principio de su didactica, que se puede
aceptar como representando al actual calculo proposicional, y es terminantemente

rechazado por los epictreos (Epicuro, 341-270 a.C.).

Tendran que transcurrir veintidos siglos para que Lukasiewicz®', retomando la idea de
los epicureos, sefialara que existen proposiciones que no son ni verdaderas ni falsas,
sino indeterminadas. Esto le permite enunciar su “Principio de Valencia” (cada
proposicién tiene un valor de verdad). Asignd, inicialmente, tres valores de verdad:

verdadero (1), falso (0), indeterminado (0,5), generalizando, luego, a »n valores, para »

' LUKASIEWICZ, J. (1910). O zasadzie wylaczonego srodka. Przegl'd Filozficzny, 13, pp.372-373.
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igual o mayor que 2. Se inicia, asi, el camino para las llamadas /dgicas multivalentes

(Etkin, 2006).

Realmente fue Jan Lukasiewicz quien, en su trabajo de 1920 “O logice
trojwartosciowej” introdujo decididamente la logica trivalente (Lukasiewicz, 1920;
1975). Son las palabras finales de este articulo: “Si este nuevo sistema de ldgica tiene o
no importancia practica, es algo que solo podra determinarse cuando se examinen en
detalle fendomenos logicos, y en especial los que se dan en las ciencias deductivas, y
cuando las consecuencias de la filosofia indeterminista, que es el sustrato metafisico de
la nueva ldgica, se comparen con los datos empiricos”. Asi J. Lukasiewicz introdujo

esta nueva logica desviada en forma puramente algebraica.

En sus desarrollos Lukasiewicz acepta proposiciones con un tercer valor ldgico de
verdad que puede interpretarse como la “posibilidad” y lo representa por 1/2, afiade a
los principios y definiciones de las leyes de la logica aristotélica los relativos al 1/2 y

obtiene siguientes resultados: siguen habiendo tautologias como p Ag — gV g; pero
leyes importantes como el “modus tollendo tollens (( p— q)/\;)”, el “principio de no
contradiccion p/\a”, el principios del tertium non-datur QVq” y el “principio del

silogismo (p = ¢)A(q = )= (p — r)” dejan de serlo.

Considerando la tabla de verdad ternaria y teniendo en cuenta que al decir “v es una
valoracién” se presupone que no solo “valora las proposiciones particulares p y g que
en este momento se tiene en cuenta”, sino que valora todas las proposiciones de, por lo
menos, el ambito que se considera, Lukasiewicz llega a las siguientes conclusiones:

a) Se tienen sistemas de 16gicas multivalentes cada vez que se consideran valoraciones

v: P —0,1], de manera que v(p)e [0,1] refleje el “grado de verdad” de la proposicion.
b) La logica sera finitamente multivalente si v(P)es finito (como sucede en los casos
trivalentes) o sera infinitamente multivalente si v(P)es infinito.

¢) En cualquier caso, si las valoraciones las consideran ligadas a los conectivos logicos
mediante las formulas de Lukasiewicz-Kleene, se habla de una logica multivalente L

indicandose con un subindice si es finita o infinitamente multivalente

188



ESTUDIO DE LA GESTION DEL PROCESO TURISTICO ANTE UN ENTORNO MULTICULTURAL MEDIANTE
LOGICA BORROSA (FUZZY LOGIC)

d) En cuanto a la interpretacion de los valores de verdad diferentes del 0 (“verdad”) y
del 1 (“falso”), esta claro que depende de la interpretacion que, fuera del calculo

algebraico, quiera darsele a la desviacion logica elegida.

Lukasiewicz (1975) llegd, en cierta manera, a la logica multivalente preocupada por
problemas de la 16gica modal (acepta “matizaciones” en la verdad, modalidades de la
verdad). La logica que se ocupa de tales matices se llama “Logica Modal”* y las
palabras clave son, por ejemplo, “posible”, “necesario”, “contingente”, etc. Hay que
decir que la loégica modal (en sus diversas variedades) ha tenido un gran desarrollo

contemporaneo.

Independientemente de Lukasiewicz y en 1921, Emil Post (1897-1954), publico su
articulo “Introduction to the general theory of elementary propositions” en el que con el
animo de perfeccionar esa parte de los “Principia Mathematica” de Whitehead y Russell
introdujo el sistema multivalente que lleva su nombre y que ha sido muy fecundo

estudio de los circuitos nobinarios.

El sistema de Post fue algebraizado en varias etapas y pueden considerarse como
esenciales los trabajos de P.C. Rosenbloom (1942); de T. Traczyk (1963); de G. Epstein
(1960).

Por su parte Lukasiewicz, solo y en colaboracidon con Alfred Tarsky (Varsovia, 1901; en
USA, desde 1939), estudio sistemas multivaluados de mas de cuatro valores; uno de los

mas interesantes en el L, en que los valores de verdad son la sucesion

{0,1/(n—1),2/(n=1)....,n/(n—1).1}, y en el cual aparece, en lugar del tercero excluido un

principio que se puede llamar del #-simo excluido. La algebraizacion de los sistemas

de 16gica multivalente de Lukasiewicz fue realizada por M. Wajsberg en 1935.

2 «“Modal” se define en la enciclopedia Stanford de Filosofia.

189



ESTUDIO DE LA GESTION DEL PROCESO TURISTICO ANTE UN ENTORNO MULTICULTURAL MEDIANTE
LOGICA BORROSA (FUZZY LOGIC)

7.4. Descripcion de antecedentes de la Logica Borrosa

En la antigua Grecia, Zenon (490-430 a.C.) explicaba como un monton de arena, si se
retiraba grano a grano, pasaba de ser un montdn existente a convertirse en un monton
inexistente. Esta gradualidad también era resefiada por Budha quien dijo lo mismo de un
carro que se desmonta pieza a pieza, pasando a ser un no-carro. Hacia 1900 Bertrand
Russell menciond de nuevo esta y otras paradojas cuando estaba escribiendo junto con
Alfred North Whitehead un libro sobre logica, el mas importante desde los tiempos de

Aristoteles.

Russell observd que “todo concepto es vago en un grado del que no somos conscientes
hasta que intentamos precisar dicho concepto”. Segun esta afirmacion, en nuestro
lenguaje hay una percepcion comun de las expresiones que utilizamos habitualmente, no
siendo estas cuestionadas hasta que nos proponemos una definicidn exacta de las
mismas, por ello, cuanto mds intentemos precisar un concepto mas dificil nos sera
encontrar una definicidn cierta de la misma, puede ponerse como ejemplo el concepto
de “tiempo”, este es un concepto en el que todos estamos inmersos, del que todos
hablamos constantemente, pues bien, al intentar definir este simple concepto nos
encontramos ante un muro insalvable, ya que la enumeracion de cualquier concepto no
lo hace comprensible por si mismo, sino que necesita para su validez de una explicacidon
cierta y aqui ya nos encontramos con uno de los grandes problemas de la fisica actual,
sirva este pequefio ejemplo para ayudarnos a comprender en un caso extremo cuanto de

borroso tiene cualquier idea o expresion de la idea que queramos formular.

Seria Jan Lukasiewicz (1878-1956) quien desarrollara la l6gica borrosa o polivalente
como una extension directa de la 16gica binaria. Su teoria se basaba en que todas las
proposiciones eran verdaderas o falsas hasta cierto punto, la unica condicién real era
que los porcentajes de verdad tenian que sumar en total el 100%, lo cual implica en si
misma otra paradoja, ya que su resultado o salida final tiene que ser una expresion
100% verdadera, esto tendria como consecuencia el que si hay al final un 100% de
verdad en una afirmacion también puede ser que haya un 100% de falsedad o de no-
verdad, con ello se quiere expresar que si elaboramos un sistema borroso con unas

reglas borrosas o imprecisas en un porcentaje determinado se puede pensar que el
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resultado de estas mismas reglas borrosas dificilmente puede ser de un 100% en su
porcentaje total, obteniendo de todo ello un circulo en el que dichas ldgicas, la binaria y

la borrosa, se cruzarian para llegar a un mismo resultado incierto.

La siguiente aportacion a la logica borrosa llegaria de la mano del filésofo cudntico Max
Planck (1858-1947), quien en 1937 publicé un trabajo sobre lo borroso en una revista
cientifica, dibujando el primer grafico de un conjunto borroso. La comunidad cientifica
no le prestd atencidn, al estar inmersa plenamente en un periodo de “positivismo
logico”. Esta doctrina o dogma propugnaba que solo las proposiciones formales de la
ciencia, las matematicas o la ldgica tenian un sentido, privando de este sentido al
lenguaje comun. Estos filosofos querian conseguir un maximo de precision en todo tipo
de expresiones, formulando que so6lo la ciencia era capaz de conseguir una plena

descripcion del mundo y sus reglas.

La légica borrosa se introdujo en la ingenieria en 1965 de la mano de Lofti Zadeh,
entonces jefe del departamento de ingenieria eléctrica de la Universidad de California
en Berkeley. Este publicé en una revista su trabajo “Conjuntos borrosos” (Zadeh, 1965),
que constituyé todo un acontecimiento e hizo que el término borroso fuera un nuevo

adjetivo utilizado por la ciencia.

Zadeh dice en su trabajo inicial “con frecuencia las clases de objetos que se encuentran
en el mundo fisico real no poseen criterios de pertenencia definidos con precision...
tienen un status ambiguo...Con todo, permanece el hecho de que tales “clases” definidas
imprecisamente, desempeflan un papel importante en el pensamiento humano,
particularmente en los dominios del reconocimiento de formas, de la inteligencia
artificial, de la comunicacidn y de la informacion, asi como de la abstraccion”. Y opina
de este modo que la teoria de los conjuntos borrosos facilita una manera natural de tratar
problemas en los que la fuente de imprecision es la ausencia de criterios nitidos de

pertenencia a una clase.

Muchos han encontrado, en la teoria de Zadeh, la manera de plasmar “en formulas”
descripciones vagas en relacion con clases “mal definidas”, entre las que no se

mantienen las leyes del tercero excluido y de no-contradiccion; siendo asi que la
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formulacion es una de las ayudas que la Matematica presta. El éxito de la teoria se ha
producido en momentos en que la economia, la sociologia, la linguistica, la estética, la
medicina, la psicologia.., requerian un nuevo nivel de matematizaciéon para seguir

avanzando.

Zadeh habia llegado a los Estados Unidos procedente de Iran para estudiar en el
Instituto de Tecnologia de Massachusetts y luego en la Universidad de Columbia. En la

década de 1950 contribuy¢ a establecer las bases de la moderna teoria de sistemas.

El gran logro de Zadeh fue dar a este campo de la ldgica borrosa un nuevo nombre, una
nueva ubicacion y un marco matematico totalmente nuevo. Realizd por su cuenta una
amplia investigacion, escribiendo en publicaciones cientificas, dando conferencias por
todo el mundo en seminarios y congresos durante décadas, contribuyendo asi de manera
decisiva a la publicacién e interés de la comunidad cientifica en todo el mundo,
lentamente los investigadores de lo borroso publicaban en revistas casi desconocidas y
con el tiempo llegaron a publicarlos en sus propias revistas. Tenian que luchar contra el
apelativo de “borrosos” y aun lo siguen haciendo hoy en dia, teniendo que vencer

muchas reticencias en el mundo académico.

Finalmente, cabe destacar que Japon fue con entusiasmo investigacion en aplicaciones
de la ldgica borrosa en varios sectores tanto en la economia como en los
electrodomésticos. El ministerio japonés de comercio exterior e industria (MITI) se
establecid en abril de 1989, con 49 compaiiias y el fondo de 40 millones de dolares
americanos durante seis afios, el laboratorio para el LIFE (Laboratory for International
Fuzzy Engineering Research), el cual es la Investigacion Internacional de la Ingenieria
Borrosa, en Yokohama (abril 1989-marzo 1995). Asi, en los tltimos afios los japoneses
se han impulsado la investigacidon en el campo de cientifico con actividades diversas
(Sugeno™, 1992). De esta manera la logica borrosa se convirtié en un rango superior
dentro de las ciencias y las tecnologias. Asi como, se encuentra en la gestiéon de las
empresas, en biologia, en medicina, en geologia, en sociologia y hasta en musica, entre

otros.

# SUGENO, M. (1992). Avances de la ingeneria fuzzy en Japon. Esta indexada en Trillas y Rios (1992).
Aplicaciones de la logica borrosa. Consejero Superior de Investigaciones Cientificas, Madrid.
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7.5. Conexiones logicas

En este momento se considera apropiado hacer un repaso breve de algunos conceptos
tales como: proposiciones, funcion proposicional, “conectivos ldégicos”, etc., sin
profundizar en lo que es la logica y sus determinaciones complejas. Entendemos la
“proposicion” como una “oracion” verdadera o falsa obtenida después de reemplazar en
ella una variable por una constante que designe un nimero determinado. O también, una
expresion que contiene variables y que al reemplazar éstas por constantes determinadas
se convierte en una proposicion, recibe el nombre de “funcidon proposicional”.
Denotaremos las proposiciones por letras p, g, r, etc. (variables proposicionales) para

realizar algunas explicaciones mas adelante.

Entre los términos de caracter 16gico, se caracteriza un pequefio grupo compuesto por

(Y34 € _ 9 3 13

expresiones como “no”, “y”, “o”, “si..entonces...”, “si, y solo si”’. Se llaman
conjunciones, establecer el sentido y uso de estos términos es la tarea de la parte mas
elemental y fundamental de la logica, llamada célculo proposicional, célculo sentencial
o teoria de la deduccion. Con la palabra “no” se forma la negacién de cualquier
proposicién. Si se tienen dos proposiciones, la primera de las cuales niega la segunda

proposicién se llaman contradictorias.

La unién de dos (o mas) proposiciones por la palabra “y” resulta la llamada conjuncién
o producto légico de proposiciones. Las proposiciones unidas de esta manera son las
llamadas miembros (o componentes) de la conjuncion o factores del producto logico.

Con la unidén de proposiciones por la palabra “o0” se obtiene la disyuncion de
proposiciones, llamadas también suma ldégica; las proposiciones que forman la
disyuncion son llamadas miembros (o componentes) de la disyuncion o sumandos de la
suma légica. En el lenguaje corriente, la palabra “o” posee al menos dos significaciones
distintas. En el llamado sentido no exclusivo, la disyuncion de dos proposiciones
expresa simplemente que al menos una de ellas es verdadera, sin decir nada sobre si
ambas son verdaderas simultaneamente. En el segundo sentido, llamado exclusivo, una
disyuncion afirma, en cambio, que una de las proposiciones es verdadera y la otra, por

el contrario, falsa.
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7.5.1. Conectivos. Principales t-normas 'y t-conormas

9% €6 9% ¢ 9% e - 29 <¢

Reemplazaremos las expresiones como: “no”, “y”, “0”, “si...entonces...”, “si, y solo si”,
por los simbolos ~, A, Vv, —, <>, respectivamente. El primero de estos simbolos debe
ser colocado al frente de las expresiones cuya negacion se desea obtener; los simbolos
restantes se colocan entre dos expresiones. Asi, con la ayuda de variables, paréntesis y
los simbolos constantes consignados mdas arriba se puede escribir todas las

proposiciones y funciones proposicionales pertenecientes al dominio del calculo
proposicional. Las funciones proposicionales son las siguientes expresiones: ~ p 0 ;,
PAG, pVg, p—=q, p<>q o (pvg)—(pag), entre otras. Todas las funciones

proposicionales que aparecen en el calculo se llaman funciones de verdad, es decir, que
la verdad o falsedad de cualquier proposicion obtenida de aquella funcién al sustituir las
variables por proposiciones, depende exclusivamente de la verdad o falsedad de las
proposiciones que han reemplazado las variables. Con el objeto de verificar este hecho
se construye la tabla de verdad o matriz de esta funcién, donde cada fila de la tabla es
una valoracion, mds precisamente, es la restriccion de una valoracion al subconjunto de

proposiciones que intervienen en la férmula en cuestion.

Se verifican las siguientes propiedades (las leyes del calculo proposicional):
Conmutativa
o relativa a la disyuncién: p(v)g = g(v)p
o relativa a la conjuncién: p(A)g = g(A)p
Asociativa:
o relativa a la disyuncién: p(v)(g(v)r) = (p(v)g)(v)r
o relativa a la conjuncién: p(a)g(a)r)=(p(A)g)(A)r
Distributiva:
o de la disyuncién respecto de la conjuncion: p(v )g(a)r)= (p(v)g) AN p(v)r)
o de la conjuncién respecto de la disyuncion: p(a)g(v)r)= (p(A)g)v ) p(A)r)

Si se notan por 0 una férmula idénticamente falsa y por 1 una tautologia, entonces:

p(V)0=p; p(All=p; p(v)p=1; p(r)p=0
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Por verificarse cuatro propiedades, suele decirse que las proposiciones poseen estructura
de algebra de Boole, respecto de la negacion, disyuncion y conjuncidn de preposiciones

(Perez-Jiménez, 1988).

En la logica clasica, se acepta que todas las proposiciones con las que se trabaja tienen
dos posibles valores, “verdad” y “falsedad”. Entonces el modelo matematico es sencillo,
ya que basta considerar aplicaciones v del conjunto de las proposiciones p, g, T... en el
{0,1}, donde v( p) = 0 indicara “p falsa” y v( p) =1 indicara “p verdadera”. Con ello
para cada par ( p, q) se tienen las 4 posibles situaciones:

v(p) =1, v(g) =0; v(p) =0, v(g) =1;

v(p)=0,v(g) =0; v(p) =1, v(g) =1.

En la logica borrosa es preciso definir la certeza o falsedad de las nuevas proposiciones
afiadiendo el grado de certeza. Es necesario definir las valuaciones de la “y”y “0”, y
los otros conectivos logicos a partir de las valuaciones de dos proposiciones vagas. Con
este objetivo se utilizan las “t-normas”, arriba mencionadas, que definen la “A” y, por
tanto, la interseccion de subconjuntos borrosos; y las “t-conormas”, que definen la “v”
y, por tanto, la unién de subconjuntos borrosos. Las propiedades que se les exigen son
las necesarias para que al restringirlas al conjunto {0,1}, se obtengan las conectivas
clasicas de la algebra proposicional y asa poder unir dicho lenguaje (Trillas, 1992). La
logica clasica puede ser considerada como un caso particular de la logica multivalente.
Se tiene: 7 =[0,1].
Asi, puede definirse:
T-norma t:IxI — 1
es una T-norma si verifica las siguientes propiedades:

a) Vx,y,x',yel | x<x,y<y=1t(x,y)<t(x’,y’) (monotonia)

b) Vx,yel t(x,y)=t(y,x) (simetria)
z))=t(t(x,y).z) (associativa)

c) Vx,y,ze I X,

t(x.t(y,
d) Vxe I f(x,1)=1(1,x)=x (elemento unitario)

T-conorma c: 1 X1 — 1

es una 7-conorma si verifica las siguientes propiedades:

195



ESTUDIO DE LA GESTION DEL PROCESO TURISTICO ANTE UN ENTORNO MULTICULTURAL MEDIANTE
LOGICA BORROSA (FUZZY LOGIC)

a) Vx,y,x',yel | x<x,y<y=c(x,y)<clx’,y’) (monotonia)
b) Vx,yel c(x,y)=c(y,x) (simetria)

¢) Vx,y,ze I  c(x,c(y,z))=clc(x,y),z) (associativa)

d) Vxel c(x,])=c(l,x)=x  (elemento unitario)

Negacion n:IxI1 — 1

es una negacion si verifica las siguientes propiedades:
a) n(0)=1yn(1)=0
b) Vx,ye I | x<y = n(y)<n(x)

Si se verifica n(n(x))=x, se dice que la negacion es involutiva. La negacién més

habitual es n(x)=1-x.

Propiedades:
a) Vxe I t(x,x)<xy x<c(x,x)

b) Vxe I #(x,0)=0y c(x,x)=1

Definiciones complementarias:

o tesdistributiva sobre ¢ < Vx,y,zel  t(x,c(y,z)) = c(t(x, y)t(x,z))
o ces distributiva sobre ¢ & Vx,y,zel  c(x,t(y,z))=t(c(x, y),c(x,2))
o tesidempotente < Vxe I  #(x,x)=x

o cesidempotente < Vxe I  ¢(x,x)=x

o tabsorbe ¢c & Vx,ye [ t(x,c(x, y)=x

o cabsorbe t & Vx,ye [ c(x,t(x, y) = x

)
o tesuna t-norma arquimediana < Vxe (0,1) #(x,x)<x
o cesuna t-conorma arquimediana < Vxe (0,1) c(x,x)> x

el par (¢,c)verifica las propiedades de Morgan <

O

eVyel 1-tlx,y)=cll-x]l-y) y 1-c(x,y)=t1-x1-y)
o tverifica el principio del tercero excluido & Vxe I #(x,1—x)=0

o c verifica el principio de no-contradicciéon < Vxe I c(x,]1—x)=1
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7.6. La matematica de la Incertidumbre

Se entiende por incertidumbre una forma de representar las inestabilidades y a través de
ellas intentar comprender el papel que juegan los fendmenos en las reglas que rigen en
la naturaleza. El saber cientifico debe describir y tratar el universo en el que realmente
vivimos. Sera un universo incierto, pero que responde a unas determinadas normas de
conducta de los sistemas inciertos en leyes que pueden ser formalizadas de una manera
cierta. Pero como muy bien afirma el Dr. Jaime Gil Aluja, “incluso de la incertidumbre
se pueden extraer ciertos comportamientos expresables, la mayor parte de ellos
mediante posibilidades, algunos a través de probabilidades y muy pocos por la certeza”.

(Kaufmann y Gil Aluja, 1990).

La principal herramienta matematica para el tratamiento de la incertidumbre es la teoria
de lo borroso y de la valuacién con sus infinitas variantes, mientras que la relativa al
azar es la teoria de probabilidades. Kaufmann y Gil Aluja (1990) afirman que “la
incertidumbre no poseen leyes, el azar poseen leyes, conocidas o no, pero que existen
por hipotesis. La incertidumbre esta deficientemente estructurada y cuando se la explica
se hace de manera subjetiva. El azar, por el contrario, se halla ligado al concepto de
probabilidad, el cual es la medida sobre observaciones repetidas en el tiempo y/o en el
espacio; el azar es una medida sobre hechos observados, constituyen una evaluacion que
se desearia fuera lo mas objetiva posible”.** En este sentido, tenemos que aceptar la
incertidumbre como forma de comprender los rapidos y sucesivos desequilibrios que
tienen lugar entre las interacciones surgidas del enfrentamiento de los objetivos

buscados por los agentes sociales y econdmicos (Gil Aluja, 1999).

Desde hace casi 50 afios, han sido mucho los intentos de llevar a cabo la construccion
formal de una matematica a partir de las incipientes logicas multivalentes. Tiene lugar,
en primer término, el desarrollo de los elementos numéricos, dando paso a una nueva
aritmética de la incertidumbre. Durante el ultimo tercio del siglo XX, se observa que
matematicos e ingenieros principalmente, van pasando desde el campo de la

investigacion clasica a esta nueva manera de formalizar los razonamientos. De esta

* KAUFMANN, A.; GIL ALUJA, J. (1990). Las matemdticas del azar y de la incertidumbre. Elementos
basicos para su aplicacion en economia. Editorial Centro de Estudios Ramon Areces. Madrid. pp. 1-5.
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manera se estd conseguiendo, cada vez mads, expresar con mayor fidelidad los
razonamientos de las logicas multivalentes mediante la matematica numérica y no
numérica. Cabe sefialar que la transformacion de los modelos tradicionales de caracter
numérico al campo de la incertidumbre, basada en la sustitucion de niimeros precisos
por numeros inciertos, los generalizan e incluso los hacen mas aptos para el tratamiento

de la realidad.®

Cabe sefalar que la Teoria de los Subconjuntos Borrosos también es una parte de las
matematicas que su origen se retoma con la definicion del conjunto borroso (fuzzy set)
que realizo por Lofti Zadeh (1965). Este modelo matematico es el primer ensayo en el
que se utilizan en las distintas areas para la gestion de las empresas y entidades.
Kaufmann y Gil Aluja elaboraron multiples trabajos con las aportaciones frente a los
problemas de las empresas con la teoria de los subconjuntos borrosos. (Para mas detalle

sobre la nocién y funcion, véase las obras de Kaufmann y Gil Aluja*).

La incorporacion de estos instrumentos significa una clara ruptura en relacion a
situaciones precedentes. Y ello, atin cuando en su desarrollo se utilicen elementos ya
empleados en los estudios clasicos. La actual situacion de equilibrio en la cohabitacion
de modelos numéricos y no numéricos en la incertidumbre, estd dando paso a una
mayor supremacia de estos ultimos, como consecuencia de las crecientes dificultades de
acotar siquiera los fenémenos sociales, econdmicos y de gestiéon. Por ello, aquellos
conceptos que exigen inevitablemente ser expresados numéricamente (en la certeza o en
la incertidumbre) han ido cediendo protagonismo por las dificultades de expresarlas
objetiva y hasta subjetivamente, habida cuenta del contexto cada vez mads incierto en el

cual se inscriben (Gil Aluja, 1999).

* GIL ALUJA, J. (1999). Elementos para una teoria de la decision en la incertidumbre. Editorial
Milladoiro. pp.18-19.

* Las principales lecturas abordan la solucién de los problemas para la gestion de empresas. Las cuales
son la Introduccion de la teoria de los subconjuntos borrosos a la gestion de las empresas publicado en
1986. Y Técnicas operativas de gestion para el tratamiento de la incertidumbre en 1987, asi como
Matematica para la economia y la gestion de empresas en 1994, elaborados por los autores Arnold
Kaufmann y Jaime Gil Alyja.
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7.6.1. Instrumentos matematicos para el tratamiento de la incertidumbre

Con el objeto de introducirnos en los fundamentos del tratamiento de la incertidumbre
debemos empezar comprendiendo los conceptos y las funciones bdasicas de sus
instrumentos matematicos. Es importante tener en cuenta estas funciones para luego
poder tratar de gestionar el proceso de los célculos con diferentes modelos matematicos
en las aplicaciones de diversos d&mbitos de estudios cientificos. Paso a paso, trataremos
de analizar los conceptos y sus propiedades, la funcion de las valuaciones, de los
intervalos de confianza, las relaciones de orden, maximizacion y minimizacidn, entre

otros.

7.6.1.1. La valuacion

La Valuacion es un concepto numérico en una escala adecuada de valores que
afectamos a un fendémeno percibido por nuestros sentidos o por nuestra experiencia. Es
la expresion “subjetiva” de un nivel de verdad, el cual toma sus valores del intervalo de
confianza [0, 1]. Se distingue con la Evaluacion, la cual es un valor numérico que puede
ser negativo, positivo o nulo, a un objeto (concreto o abstracto) realizada por un experto.
Por otro lado, se distingue de la Probabilidad, 1a cual es un dato o valor objetivo, y por
tanto tedrico, aceptado por todo el mundo y se halla ligado a la nocion de azar. En
cambio, la de valuacion va unido a la incertidumbre y a la subjetividad. Una
probabilidad puede ser considerada como una valuacidn, sin embargo una valuacidon no

puede ser nunca considerada una probabilidad (Kaufmann y Gil Aluja, 1994).

Entre todas las formas para expresar la subjetividad (las mas usuales) por su facilidad
conmutativa se presentan las siguientes:

o Namero preciso a, siendo ae [0,1]
o Intervalo de confianza [a, , a, ], siendo 0< g, <a, <1.
o Tripleta de confianza [a, , a,, a,], siendo 0<a, <a, <a, <1. En este caso a,

hace referencia al maximo de presuncidén (mayor posibilidad).
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o Cudadruplo de confianza [a, , [a,, a,], a,], siendo 0<a,<a,<a,<a,<1. La

maxima presuncion se expresa por el intervalo [a, , a,].

Cuando una valuacién expresa un valor de verdad entre 0 (falso) y 1 (verdadero), se
pueden elegir un numero infinito de correspondencias semanticas desde la verdad hasta
la falsedad:
o Escala binaria: {0 = falso, 1 = verdadero}.
o Escala ternaria: {0 = falso, 0.5 = ni falso ni verdadero (neutral), 1 = verdadero}.
o Escala cuaternaria: {0 = falso, 1/3 = mas falso que verdadero, 2/3 = mas verdadero
que falso, 1 = verdadero}.
o Escala pentaria: {0 = falso, 1/4 mas falso que verdadero, 1/2 = ni verdadero ni falso,
3/4 = mas verdadero que falso, 1 = verdadero}.
o Escala endecadaria: {0 = falso, 1/10 = practicamente falso, 2/10 = casi falso, 3/10 =
bastante falso, 4/10 = mas falso que verdadero, 5/10 = ni verdadero ni falso, 6/10 =
mas verdadero que falso, 7/10 = bastante verdadero, 8/10 = casi verdadero, 9/10 =

practicamente verdadero, 1 = verdadero}.

7.6.1.1.1. Propiedades

El operador maximo como minimo cumple las siguientes propiedades:
o Conmutatividad
a(A)b=b(A)a
a(V)b=b(Vv)a
o Asociatividad
(a(A)b) (A) c=a(n)(b(A)e)=a(r)b(r)c
(a(v)b) (V) c=a(v)(b(v)c)=a(Vv)b(V)c
o Idempotencia
a(AN)a=a
a(v)a=a
o Distributividad: Es una propiedad que relaciona los 2 operadores.
a(A)(b(v)e)=(a(r)b)(Vv)(a(n)c)
a(v)(b(r)e)=(a(v)b)(n)(a(Vv)c)
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En el caso del operador complementario, se puede destacar las siguientes propiedades:

o Involucion

(a)= a

([Zh-921]) = la,,a,]

o Teoremas de De Morgan
a(mp = alv)b = (1=a) (v) (1-b)

(G4 J( M)y = @a (V) Beba ) = [1-ay 1 —a J(V)[1-b,,1- b ]

a(v)b = alAb = (1-a)(n) (1-b)
[ G4, ]{‘v'],[bhbl ]=[%:42 ]{a’\.}[ﬁljj 1= [l—az,l—al](/\)[l—bz,l—bl]

Con estas propiedades las valuaciones simples a, los intervalos de confianza [a,,a,]y
las tripletas de confianza (a,, [a,,a,], a,), tienen la estructura algebraica de reticulo

distributivo para los operadores A, v y —.

7.6.1.1.2. Aritmética de las valuaciones

La adicion, sustraccion, producto y cociente ordinarias no forman parte de la aritmética
de las valuaciones en [0,1], al no ser operaciones normalizadas, ya que el resultado
puede quedar fuera del intervalo [0,1].
Las principales operaciones logicas de las valuaciones son:

o Minimo (A ): que corresponde a “y” (el uno y el otro).

o Maximo (Vv ): que corresponde a “y/0” (el uno, el otro o los dos).
o Complemento a la unidad (_ ).

La aplicacion de las operaciones para cada una de las formas en que se pueden expresar
las valuaciones sera:
Dados:

o Numeros precisos: a, be [0,1].

o Intervalos de confianza: [a,,a, ],[ b,,b,], con a,, a,, b, b, [0,1].
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o Trpletas: [a,,a,,a,],[b,,b,,b;],con a,, a,, a,, b, b,, bye [0,1].

o Cuadruplos: [a,,[a,,a,].a,], [b,.[b,,b,],b,], con a,, a,, a,, a,, b, b,, b,, b, €

[0,1].

Minimo:
o Numeros precisos: a(A)b=min{a, b }.
o Intervalos de confianza: [a,,a,] (A) [ b,,b,] =[min{a,, b}, min{a,, b, } ].
o Tripletas: [a,,a,,a,] (A) [b,,b,,b;] =[min{a,, b}, min{a,, b, }, min{a,, b, }].
o Cuadruplos: [a,.[a,,a;].a,] (A) [b,,[b,,b,],b,] = [min{a,, b}, min{a,, b, },

min{a;, b, }, min{a,, b, }].

Maximo:
o Numeros precisos: a (v) b =max{a, b }.
o Intervalos de confianza: [a,,a,] (V) [b,,b,] =[max {q,, b, }, max {a,, b, } ].
o Tripletas: [a,,a,,a,] (V) [b,,b,,b,] =[max{a,, b, },max{a,, b, }, max{a,, b, }].
o Cuadruplos: [a,,[a,,a;],a,] (V) [b,,[b,,b,],b,] = [max {a,, b}, max {a,, b, },

max {a;, by}, max {a,, b, }].

Complemento a la unidad:
o Numeros precisos: a=1-a.
o Intervalos de confianza: [a,,a, | = [1-a,,1-a].

o Tripletas: [a,,a,,a,]= -a,1—a,1-q].

o Cuadriplos: [@1:[92:a3].a4] = 14 1-a,1-0a,,1-q,].

En el supuesto de operar con valuaciones expresadas en formas diferentes (intervalos de
confianza, tripletas, etc.) solo cabe tener en cuenta que:

o a=|a,a,a]l=a,a,al,a].

o [a,,a,]=1a,,la,,a,] a,]

o [ala a,, a3] = [ala[azaaz]’a3]-
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7.6.1.2. Operaciones con intervalos de confianza

Sean 4 =[a,, a,] R, B=[b,b,]JcRy C =[c¢,, c,]C R, intervalos de confianza.

Se definen las siguientes operaciones:

A) Adicion

A(+)B =[a,, a,]1[b,, b,]=[a,+h,, a,+b,]

Propiedades

o Conmutativa: 4 (+) B= B (+) 4 & [a,, a,]1(+)[b,, b,]

o Asociativa: [A4 (+) B](+)C= A4 (+) [B(+)C] ©[a,, a,1(+)[b,, b,1(+)[¢c,, c,]
o Elemento neutro (0 =[0, 0]): 0(+) 4= 4(+)0 & [0,0]1(+)[qa,, a,1=1[4q,, a,]

B) Sustraccion
A(-)B = [a,, a,1[b,, b,]1=[a,+b,, a,+b,]
Propiedades
o Conmutativa: 4 (=) B= [a,, a,] (=) [b,, b,]1=[a,—b,,a,—b,]

Cabe destacar que en resta no se cumplen las propiedades descritas para la suma.

C) Producto
A() B =Lla.a] ()b, b]=[min(a ()b). a ()b a ()b, a()b),
max(a, () b). a, () by, a, () by, a, () b,)].
Propiedades
o Conmutativa: 4 () B= B (-) 4
o Asociativa: [4 () B]()C=4()[B()C]
o Elementoneutro 1=[1,1]: 1() 4=A4(+)1=4

D) Cociente

A(+) B =[a,, a,] (+) [b,, b,]=[min(a,/b,, a,/b,, a,/b,, a,/b,), max(a,/b,, a,/b,,
a,/b,, a,/b,)].
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E) Producto por un numero real

Dado ke R:

k() A =[min(ka,,ka,), max(ka,,ka,)]

o bien:
0 Sik>0,k() A=k[a, a,]=][ka,ka,]
o Sik<0,k()A=k[a, a,]=][ka, ka,]

F) Cociente por un numero real
Dado ke R—{0}:
A(+) k=[a,, a,] (+) k =[min(a,/k ,a,/k), max(a,/k,a,/k)]
o bien:
0 Sik>0,k(+) A=kla/k,a,/k]
o Sik<0,k(+) Ad=kl[a,/k, a/k]

7.6.1.2.1. Relacion de orden

Los intervalos no forman un orden total, sino un orden parcial, ya que existen intervalos
que no son comparables directamente.
Dados: 4 =[a,, a,] € R, B=[b,, b,] R

Az2B & a 2b ya,2b,.

Ejemplo: Si 4 =[2,4]y 4 =0, 1],

Ay B son comparablesyaque 2>0y4>1 =4 > B
Si A=[-2,10]y B=[1,7]:
A(A)=(-2+10)/2=4.

A(B)=(1+7)/2=4.

A(A)= A(B).

Como el ler criterio no decide, adoptados otro criterio;
1)10>7 => A > B.

2) -2<1= A4<8B.

3) 10+2>7 -1 = 4 <B.
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7.6.1.2.2. Maximizacion y minimizacion

Se define un minimo (A) y un méximo (V) para los intervalos de confianza.

Veamos las siguientes:

v Minimo: A(A)B=[a,,a,](A)[b,,b,]=[min(a,, b,), min(a,, b,)]

=[a,(~)by, a,(A)b,].
v’ Maximo: A(v)B=[a,,a,](V)[b,,b,]=[max(a,, b,), max(a,, b,)]

=[a,(v)b, a,(v)b,].

Propiedades:
o Conmutatividad
A (AN)B=B (A) 4
A(V)B=B (v)A
Asociatividad
(A(A)B)(A)C=A(A)(B(A)C)
(A(V)B)(v)C=A(v)(B(Vv)C)

O

O

Idempotencia
A(A)A=A
A(v)A=A4

o Absorcion

A(A)A (v)B) =4

A(A)A (v)B) =4

O

Distributividad (propiedad que relaciona los dos operadores).
A(ANB(V)C)=(A(A)B)V)(A(A)C)
AVYNB(A)C)=(A(V)B)A)A(V)C)
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7.6.1.2.3. Intervalos de confianza repetidos

A, =[a,, a,] cR
AF)AH)AHF)...(+)4=[a,a,]*)[a, a,] ) ...(+) [a,, a,]
=[n()a,n()a]

En este caso, si “x = (a,, a,) /2" es el valor central de 4, el valor central de n (-) 4

es: [n()(a,+a)]/2=n () x

7.6.1.2.4. Intervalos de confianza de grado superior

Los extremos de un intervalo de confianza pueden ser inciertos, es decir, otros

intervalos de confianza, en cuyo caso tendriamos:
4, =[la;, a,], [ay, a,]]

Lo cual representa un “intervalo de confianza de segundo grado”.

A continuacion,
4, =I[lla,, a,], [a;, a,], [as, ag], [a;, ag]]]
Tendriamos los “intervalos de confianza de tercer grado”, y asi sucesivamente con

caracter ilimitado.
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7.7. La Teoria de los Subconjuntos Borrosos

La Teoria de los Subconjuntos Borrosos constituye una teoria matematica en el &mbito
de las l6gicas multivalentes. Fue planteado por el profesor Lofti A. Zadeh (1965), de la
Universidad de California, en Berkeley, a partir de su famoso articulo Fuzzy sets
(Conjuntos Borrosos) en la revista “Information and Control”, y constituye el punto de
partida de una teoria matematica en plena expansion actual en todas las disciplinas
cientificas y construida con todo el rigor que permite el tratamiento de la subjetividad
y/o la incertidumbre (Gil Lafuente, A.M., 2001). Zadeh puso el apelativo de “borrosos”
a los conjuntos multivalentes, cuyos elementos pertenecen a ellos en diferentes grados
para marcar la diferencia entre ese concepto y la entonces universalmente aceptada
logica binaria. En la misma época, en Francia, Kaufmann estaba trabajando en un libro
que luego iba a ser el primero que se publico en el campo de la matematica borrosa

(Kaufmann, 1973).

Segun Zadeh, “la Teoria de los Subconjuntos Borrosos es un paso decisivo hacia el
acercamiento entre la precision de las matematicas clédsicas y la sutil imprecision real”.
Para Kaufmann y Gil Aluja (1986) la define como “la Teoria de los Subconjuntos
Borrosos es una parte de las matematicas que se halla perfectamente adaptada al
tratamiento tanto de lo subjetivo como de lo incierto. Es un intento de recoger un
fendmeno tal cual se presenta en la vida real y realizar su tratamiento sin intentar
deformarlo para hacerlo preciso y cierto. El nuevo tratamiento de la incertidumbre, a
partir de los conceptos borrosos, ha dado lugar a una distinta manera de pensar que
retne el rigor del razonamiento secuencial con la riqueza de la imaginacion inherente a
la borrosidad, asociando las posibilidades de la maquina a las posibilidades del cerebro
humano”. Todo problema situado en el ambito de la incertidumbre es susceptible de ser
tratado a través de la teoria de los subconjuntos borrosos puesto que a medida que
transcurre el tiempo cada vez resulta mas factible introducir, en los esquemas formales,
mecanismos del pensamiento tales como las sensaciones y las opiniones numéricas

(Kaufmann y Gil Aluja, 1986).
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7.7.1. Funcion de pertenencia

Con objeto de adentrarse en las técnicas validas para el tratamiento de la incertidumbre,
se parte de un concepto muy general y primario de la matematica. Se refiere a la nocidon

de conjunto, més concretamente a la de conjunto referencial (Gil Lafuente, J., 1997).

Un conjunto referencial, que se acostumbra a representar por una letra mayutscula £,
retne todos los elementos que constituiran la base o “referencia” de cualquier operacion
posterior. En matemadticas se denomina ‘“conjunto” a toda coleccion de objetos bien
definidos y distintos entre si (Kaufmann, 1976). Asi se tiene el conjunto de las letras del
alfabeto, el conjunto de puntos de un plano, el conjunto de nimeros enteros; no se
puede, en cambio, referir al conjunto de caracteres que forman las palabras de esta
pagina (estan repetidas). Cuando pueden contarse los elementos que forman el conjunto,
se dice que es numerable; en caso contrario se dice que es infinito o no numerable.
Cuando la enumeracién de estos elementos alcanza un final, se dice que el conjunto es

finito. En este estudio no se consideran mas que los conjuntos finitos.

Los elementos se acostumbran a designar mediante letras minusculas a, b, c... De esta

manera es habitual escribir:
E= {a,b,c,d e, f }, en donde a, b, ¢, d, e, fson los elementos del conjunto referencial £ .

a b ec de f
1j1j1(1]1]1

EF=

es decir, 1 si cumple o posee, y 0 si no cumple o no posee la proposicion o propiedad.
Asi, el subconjunto 4 de E puede representarse como un conjunto de pares ordenados,
tantos como elementos de £, cuyas primeras componentes son los elementos de £ y

las segundas son los valores de la funcidn caracteristica de pertenencia.

AcE— A={x;u,(x)Vxe E
(1si xe A4

L (x) —= -
#a(x |0s1 xeg 4
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De esta manera, en los subconjuntos ordinarios o vulgares, la pertenencia de un

elemento al subconjunto es de todo o nada.

La definicién de un subconjunto borroso no plantea en principio problema alguno, si se
toman en consideracién proposiciones claramente diferenciables entre si, por ejemplo,
determinacion de sexo de un grupo de personas o la determinacién de colores conocidos
por todos, esto formaria parte de una definicion claramente booleana en la que la
decision sea 0 o 1. Pero en la vida real la mayoria de las situaciones a las que se enfrenta
la 16gica carecen de esta claridad, siendo necesaria la introduccion de variables que
permitan una mayor definicion de esta vaguedad. Para reflejar asi mejor la realidad
surge la nocidén de subconjuntos borrosos.

Asi, dado un conjunto referencial se construyen subconjuntos de tal manera que la

funcién caracteristica de pertenencia g ,(x) puede tomar sus valores no sélo en el
conjunto {0,1}sino en el segmento [0,1]:
Iu,jl :E - [071]7x %ﬂé ()C)

asignando un valor tanto mas cercano a la unidad cuanto mas se acerque o cumpla el
elemento considerado la propiedad o proposicion establecida. El subconjunto borroso se

representa de la siguiente manera:

a b ¢ d e f
4= To2]o9] 1]o.6]0.5]0]

A =[(xp,(x)] Vxe E

siendo 4 ,(x)m el grado de pertenenciade x a 4 y [0,1]el espacio de pertenencia.
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7.7.2. Operaciones entre subconjuntos

En primer lugar, se puede definir en tres operaciones que constituyen la generalizacién
de operaciones con conjuntos: interseccion, union y complementacion (Kaufmann y Gil

Aluja, 1990).

Sea P(E) el conjunto de todos los subconjuntos borrosos de E . Se supone que

A,Be P(E) con funciones de pertenencia ,(x), #,(x);t, c y n son una t-norma, una

t-conorma y una negacion respectivamente.
Las operaciones con subconjuntos borrosos de E se realizan a través de sus respectivas

funciones de pertenencia:

Interseccion: Vxe E Hars (x)= My (x) A Hi (x) = min Lufl (x); My (x)J
,u{m{; (x) = z‘((ufl (x), ,u{; (x))— t-norma

AN B es el subconjunto borroso mas grande contenido alavezen Ayen B.
Suma disyuntiva: VNxe E  A® B = (A/\ E)\/ (Z A B)

Complementacion: Vxe E i, (x)=1-p,(x)

1, 3) = n{ 1, +)

A partir de estos tres operadores se construyen otros que se obtienen de la misma
manera que los diversos operadores booleanos. La estructura de los subconjuntos
borrosos de un mismo referencial es la de un reticulo distributivo no complementado
por los operadores M y U . Sin embargo existen, para los subconjuntos borrosos,

operadores semanticos que no se dan en los subconjuntos vulgares.

Traslacion a la derecha: Vxe R, ae R*: u,.(x)= u,(x—a)

Corresponde a la palabra “muy” para una funcién monoétona. Se utiliza generalmente

para subconjuntos borrosos de R .
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Traslacién a la izquierda: Vxe R, ae R™: . (x)= u,(x+a)

2 ¢¢

Corresponde a la palabra “poco”, “no mucho” para una funcién monotona.

Compresién: Nxe R, k>1: u,.(x)= LuA (x)}k

Corresponde a “muy” en el caso de una funciéon mondtona creciente a la izquierda y

monotona decreciente a la derecha.

Dilatacién: Vxe R, 0<k>1: u,(x)= LuA (x)jk

29 ¢

Corresponde a la palabra “poco”, “no mucho” para el caso de una funcién monétona

creciente a la izquierda y monotona decreciente a la derecha.

Aumentacion de contraste: Nxe R, k>1:
w,(0=2 ], 0<p<0s
p(x)=1-2"" |_1—,u__£(_\-)]i. 055, =1

29 ¢

Corresponde a “menos borroso que”, “mas nitido que”.
Existen otros operadores semanticos que se utilizan, en la practica, dentro de la teoria de

subconjuntos borrosa, pero en este estudio solamente se han considerado las

operaciones mas frecuentemente utilizadas.

211



ESTUDIO DE LA GESTION DEL PROCESO TURISTICO ANTE UN ENTORNO MULTICULTURAL MEDIANTE
LOGICA BORROSA (FUZZY LOGIC)

7.7.3. Cardinal de un conjunto

El concepto de cardinal (o numero cardinal) de un conjunto ha sido introducido por

Frege (1884) y Russell (1903).
El cardinal de un subconjunto es el numero de sus elementos, y coincide con la suma de

todas las imagenes de la funcion caracteristica (Sadaaki, 1990; Klir y Folger, 1988;

Lloret, 2004). Se supone que E es un conjunto con |E| = nque representa el cardinal
y A es un subconjunto borroso de este referencial. Entonces:

card (4) =

4

= > 4,0

XEL

Propiedades:

1) lun B S‘A‘ S‘AUB‘

2) AN B| < Zmin(yé,,u?(x))

xekE

3) [4U B < Zmax(,u{l,,u?(x))

xeE

4) |An 4/ <" min A,l—,LlA(x))S

xeE

ORI

5) {lug > Zmax A,l—ﬂA(x))Z

xeE

SN IN]

6) Si t verifica el principio del tercero excluido, entonces ‘Am Z‘ =0

7) Si t verifica el principio del tercero excluido, entonces ‘Au Z‘: n
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7.8. Modelos matematicos para la gestion de la Logica Borrosa

El objetivo de este epigrafe es tratar de enumerar diferentes modelos matematicos
elaborados por varios cientificos a lo largo del tiempo. Posteriormente analizaremos en
detalle cada estos modelos presentados. Se puede dividir estas técnicas en dos grupos,

los cuales son los modelos numéricos y no numeéricos.
7.8.1. Modelos numéricos

Los modelos matematicos numéricos de la ldgica borrosa se dio a conocer en el area de
desarrollo de la investigacion a lo largo del tiempo. En el afio 1950 Richard Wesley
Hamming presentd mediante la introduccidon del modelo de la distancia de Hamming.
Asi, posteriormente en 1987 Arnold Kaufmann desarrolld la Teoria de la Expertones.
En el mismo afio Kaufmann y Gil Aluja dieron a conocer el Método de Preferencias
Subjetivas. Por ultimo, en 1988 Ronald R. Yager present6 los operadores OWA.

e Distancia de Hamming (véase al capitulo 7.9.2.2., en Asignacion)

e Teoria de los Expertones (véase al capitulo 7.9.3.1., en Agrupacion)

e M¢étodo de Preferencias Subjetivas (véase al capitulo 7.9.4.3., en Ordenacion)

e OWA Operators (véase al capitulo 7.9.4.4., en Ordenacion)

A continuacion, exponemos en la Figura 7.5.1 la aparicion de los modelos numéricos
segun el periodo del afio.

FIGURA 7.5.1. Modelos numeéricos

Distancia de Hamming
(Hamming, W.E.)

Método de Jos Expertones
(Kaufmann, A)

Modelo de Preferencias
Subjetivas

(Eaufmann, A Gil Almga, 1)

OWA Operators
{Yager, RR)

Fuente: Elaboracion propia, a partir de Gil Aluja (1999)
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7.8.2. Modelos no numéricos

A continuacion, se expone en la Figura 7.5.2 los modelos que utilizan instrumentos

emanados de la matematica no numérica de la incertidumbre.

e Algoritmo Hungaro (véase al capitulo 7.9.2.5., en Asignacion)

e Teoria de Clanes (véase al capitulo 7.9.3.3., en Agrupacion)

e Teoria de Efectos Olvidados (véase al capitulo 7.9.1.1., en Relacidn)

e Composicion P-Latina (véase al capitulo 7.9.4.1., en Ordenacidn)

e Teoria de las Afinidades (véase al capitulo 7.9.3.2., en Agrupacion)

e Coeficiente de Adecuacion (véase al capitulo 7.9.2.1., en Asignacion)

e Coecficiente de Cualificacion (véase al capitulo 7.9.4.2., en Ordenacion)

e Algoritmo de Pichat (véase al capitulo 7.9.3.4., en Agrupacion)

FIGURA 7.5.2. Modelos no numéricos

1991
. Teoria de . . Coeficiente
Teoria de .

Algoritmo Clivos los Efectos Composicién Tﬂ;ﬁ:;é:s Cuef:;;lente _de E
Hungaro Olvidados P-Latina 2 Adecaacion Cualificacién
i g Courtillot, . : (Kaufmanny Gil Lafuente,
(konigD) || ¢ oy (Kaufmann | (Gil Alwja.T) | it Alwja) || (Gil Alua, T) ¢ i
y : | Gl sluja) B \ A VAN :

1916 | 1973

[ 1988

Y

-

N

1991 |

1996

Fuente: Elaboracion propia, basado en Gil Aluja (1999)
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7.9. Los cuatro elementos fundamentales de 1a teoria de la decision

Kaufmann y Gil Aluja elaboraron la teoria de la decisidén utilizando instrumentos
emanados de la matematica no numérica de la incertidumbre. El resultado ha salido a
luz con la publicacidon en Estados Unidos, de la obra “Elements for a theory of decision

47

in uncertainty”", construida en base a cuatro conceptos fundamentales, los cuales son:

relacidn, asignacidn, agrupacion y ordenacion.

El estudio del campo decisional en las ciencias sociales pone de manifiesto que en la
practica de los casos la adopcion de decisiones para establecer una relacion, bien para
afectar una “cosa” a otra “cosa”, bien para realizar agrupaciones, casi siempre
homogéneas, (las cuales sirven también para separar los grupos formados) o bien para
establecer un orden de prioridades, unas veces de mejor a peor (de mas o menos), otras
veces en sentido inverso. En cualquier caso, uno de estos elementos se hace presente en

los momentos en los cuales los hombres de accion deben asumir sus responsabilidades.

En esta parte, describimos de aquellos elementos que constituyen la base sobre la cual
se asientan los conceptos fundamentales en la decision. En este caso analizaremos los
conceptos basicos en los procesos de relacion, asignacidn, agrupacion y ordenacion
agregando los modelos matematicos correspondientes. En la Figura 7.6 presentamos los

cuatro elementos que representan la teoria de la decision en la incertidumbre.

4 GIL ALUJA, J. (1999). Elements for a theory of decision in uncertainty. Kluwer Academic Publishers.
Boston, Dordrecht, Londres.

215



ESTUDIO DE LA GESTION DEL PROCESO TURISTICO ANTE UN ENTORNO MULTICULTURAL MEDIANTE
LOGICA BORROSA (FUZZY LOGIC)

FIGURA 7.6. Elementos fundamentales de la teoria de la decision en la incertidumbre

Elementos

Desicién en la
ncertidumbre |

Ordenacion

Fuente: Elaboracion propia, adoptado de Gil Aluja (1999).

7.9.1. Relacion

“Entendemos relacion todo tipo de asociacién capaz de poner en evidencia los niveles
de conexion existente entre objetos fisicos o mentales pertenecientes a un mismo
conjunto o entre objetos de distintos conjuntos” (Gil Aluja, 1999). La caracteristica de
cada uno de estos vinculos es que un sujeto cualquiera es capaz de relacionarse con todo
otro sujeto, bien de manera directa o a través de otros sujetos. Ademads, cabe destacar
que cada grupo de interés ejerce un nivel diferente de relacion e influencia con la

empresa. Con el paso del tiempo, el nivel o fuerza de relacion también podra variar.

Hay que tener en cuenta la relacién que representa la base en el proceso de toma de
decision sobre la cual se asientan otros conceptos como asignacion, agrupacion y
ordenacion, es, en si misma, soporte directo de la decision. Para ello, es necesario
realizar una cierta manipulacion de las relaciones, utilizando convenientemente los
adecuados operadores. El operador o agente conector convolucidn maxmin permite
llegar a la conclusion de que el tiempo, el espacio, o las conexiones, segun los casos,
desembocan en tres situaciones a largo plazo, tipificadas por la convergencia en el

limite, la periodicidad y las situaciones no estandarizables. La teoria de la decision
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recurre a la pretopologia, generalizacion de la topologia, a la teoria de grafos, a la teoria
reticular y a tantos otros aspectos que conforman los estudios combinatorios. Son
elementos intimamente relacionados entre si, teniendo en cuenta que un grafo es una
topologia combinatoria, un reticulo es un grafo y un algebra, sea booleana o borrosa,
adopta la estructura reticular (Gil Aluja, 1999). En efecto, a partir de grafo borroso,
presentado en forma matricial o sagitada, permite, mediante adecuados algoritmos,
conocer si existe un solo circulo de relaciones (grafo fuertemente conexo) o varios
circulos de relaciones (grafo no fuertemente conexo). En este ultimo caso aparece la

nocion de clase de equivalencia o subgrafo fuertemente conexo.

Finalmente, presentamos un modelo con objeto de resolver las relaciones de incidencia
o causalidad. La Teoria de los Efectos Olvidados que permite obtener “todas” las
relaciones directas e indirectas, determinar algunos elementos que no son facilmente
observables y que pueden ser importantes en la toma de decisiones, sin posibilidad de
error u omision, recuperando lo que se ha venido denominado “Efectos Olvidados” (Gil
Aluja, 1999). Kaufmann y Gil Aluja (1989) han desarrollado el estudio con la
aplicacién de este modelo con el fin de solucionar problemas de gestiéon en los
fenomenos sociales (ambito politico, ambito financiero, determinacién de la imagen
comercial de la empresa, etc.). A continuacion, ponemos de relieve el origen, el

concepto y las funciones del proceso de dicho modelo.

7.9.1.1. Teoria de los Efectos Olvidados

Aunque es un buen sistema de control, siempre y en todo momento surge habitualmente
omitir considerar algunas relaciones de causalidad que no siempre resultan explicitas,
evidentes o visibles, y normalmente no se perciben directamente. La inteligencia
humana necesita apoyarse en herramientas y modelos capaces de crear una base técnica
sobre la cual poder trabajar con todas las informaciones y contrataciones obtenidas del
entorno y hacer aflorar todas las relaciones de causalidades directas e indirectas que se
puedan desprender. Cada olvido repercute en toda la red de relaciones de incidencia en
una especie de proceso combinatorio. La incidencia es una nocién subjetiva y

normalmente es dificil de medir ya que su andlisis permite mejorar la accion razonada y

217



ESTUDIO DE LA GESTION DEL PROCESO TURISTICO ANTE UN ENTORNO MULTICULTURAL MEDIANTE
LOGICA BORROSA (FUZZY LOGIC)

la toma de decisiones. En 1988, los profesores Arnold Kaufmann y Jaime Gil Aluja
aportan una serie de modelos matematicos basados en la logica borrosa para la

investigacion de los Efectos Olvidados.

Con objeto de mostrar su funcionamiento, empezaremos por su fundamento

metodoldgico. Supongamos que tenemos dos conjuntos de elementos 4 (causas) y B

(efectos):
A= {ai li= 1,2,...,71},

B=1,/j=12,..m}

El conjunto de valores estimados de esta forma define una matriz de incidencia. Es decir,

que hay una incidencia de g, sobre b, si el valor de la funcién caracteristica de

pertenencia de pares (al.,b J.) toma valor en el segmento [0,1]. De esta manera se puede

establecer la correspondencia semantica para los valores en [0,1].

Vla,,b,)= pla,,b,)e [0,1]

El conjunto de pares de los elementos valuados definird la “matriz de incidencias
directas”, la cual muestra las relaciones de causa-efecto que se producen entre los

elementos del conjunto 4 (causas) y elementos del conjunto B (efectos):

— b b, b, b,
q Heap Hap, Hap, o Hap,
a: .ﬂa;q a‘ua;b; Jua;b_: .uajbv:-
M=
ﬂ3 .ua_:bl .ua_:E?; .Ha_:b_: o ﬂa-:b.f
a, Hap Hayp, Ha "' Hag,
a;‘ .‘ua;-Eq “ua;-b; “ua;-b; o “uai-bv:-
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Esta matriz también puede ser representada por su grafo de incidencia asociado, que en
el caso en que su funcion caracteristica de pertenencia fuera nula quedaria eliminado el

arco que unen los elementos ¢, y elementos b, :

{2’: L L b:

a e . h1
3 -

a, e b

En este conjunto de incidencias que nos muestran las tres formas de presentar las
relaciones causa-efecto tienen lugar entre dos conjuntos de elementos representan la
matriz de incidencias directas (o denominadas de primer orden) que son aquellas que
han sido consideradas en el momento de establecer las repercusiones que tienen unos
elementos sobre otros. Es el primer paso en vistas a plantear el modelo que nos
permitird recuperar incidencias, o niveles de olvido, que no han sido detectadas, o
sencillamente han sido obviadas en esta etapa. Supongamos que aparece un tercer
conjunto de elementos:

C={c,/k=12,.,z}

Por cual esta formado por elementos que acttian como efectos del conjunto B, es decir:

= G c, c; e c,
b, Mo, M, Hie, - My
b, Hioe, Mo, Hpoe, Hipe

N= b; My, My, U, Hs,e,
b, s o s, s, Ly,
b, P e, My, Hig M

Se obtienen asi dos relaciones de incidencia que tendrian los elementos del conjunto B

en comun. Estd formado por elementos que actian como efectos del conjunto B, es

decir:
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= 4 b, b, b,
a4 Mo, Hap, Heap, o Hap,
a, “uch B “umb‘ 4’”(216- o “umb

M= ’ " - o
a; Mo Hag, Ha, o Hagp,
aﬂ .'uaﬂbl "uaﬂb: "uaﬂb_: " "uanbm

El grafo de incidencia asociado a cada una de las dos matrices seria el siguiente:

51! .

a,* * b, p) )

b

Por lo tanto, tendremos dos relaciones de incidencia como siguiente:
M c AxB i N c BxC
El operador matemadtico que permite conocer la incidencia es la composicion max-min.
De hecho, cuando tres relaciones de incidencia inciertas resultan ser:
M c AxB, Nc BxC, Pc AxC
Asi se produce la siguiente expresion:

P=MoN

Donde el simbolo o representa la composicion max-min. La cual de dos relaciones

inciertas es tal como:

V(al.,bj)e AxC

,U(aiacz)j\f[o]y:V(:uzy(aiﬂbj)/\:uzy(ai’bj))

Podemos afirmar que la relacidon de incidencia P las relaciones de causalidad entre los
elementos del primer conjunto A4 y los elementos del tercer conjunto C en la

intensidad o grado que presupone haber considerado los elementos que pertenecen al

conjunto B .
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7.9.1.2. Relaciones Directas e Indirectas

A partir de ahora plantearemos una metodologia con el fin de conocer las relaciones de
causa-efecto que quedan ocultas cuando se realiza un estudio de causalidad entre
diferentes elementos. Iniciaremos el planteamiento con la existencia de una relacion de
incidencia directa, es decir, una matriz causa-efecto incierta definida por dos conjuntos

de elementos:

A= {ai /li=12,..., n}, que actuan como causas

B= {bj /j= 1,2,...,m}, que actian como efectos

Asi como una relacion de causalidad M definida por la matriz:

M |=1iu,., € l01)/i=12,..n;j=12...m]
Siendo las Mo, las funciones caracteristica de pertenencia de cada uno de los
elementos de la matriz M. Asi podriamos decir que la matriz M estd compuesta por

las estimaciones realizadas en torno a todos los efectos que los elementos del conjunto

A ejercen sobre los elementos del conjunto B .

En nuestro caso, dado que hemos partido del hecho de que la funcidn caracteristica de
pertenencia debia estar en [0,1] entendemos que cuanta mas alta sea la relacion de

incidencia, mds cercana a 1 resultara la evaluacion asignada.

Debemos precisar el hecho de que esta matriz inicial [M J estd elaborada a partir de las

relaciones causa-efecto directas, es decir, de primera generacion. Nuestro objetivo se
basa en obtener una nueva matriz de incidencia que recoja, no solo las relaciones de
causalidades directas, sino aquellas que a pesar de no ser evidentes existen y a veces son
fundamentales para la apreciacion de fendmenos. Para alcanzar este objetivo es
necesario establecer los dispositivos que hagan posible el hecho de que diferentes
causas puedan tener efectos sobre si mismas y al mismo tiempo, tener en cuenta que
determina dos efectos también puedan dar lugar a incidencias sobre los mismos. Por

esta razon sera necesario construir dos relaciones de incidencia adicionales las cuales
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recogeran los posibles efectos que se deriven de relacionar causas entre si, por una parte,

y efectos entre si, por otra. Estas dos matrices auxiliares son definidas como sigue:

)= 1, € [01]/i,j=12....n]

|B)= 1, € [0.)/i, j=12,....m]

La matriz [AJ recoge las relaciones de incidencia que se pueden producir entre cada uno
de los elementos que actuan como causas y, la matriz [BJ lo hace respectivamente entre

los elementos que actian como efectos. Tanto [AJ como [BJ coinciden en el hecho de

que ambas son matrices reflexivas:

Moo = 1/i,j=12,...,n

ty, =1/i,j=12,..n

La cual se traduce en que un elemento, sea causa o efecto, incide con la méxima
presuncion sobre si mismo.

En contrapartida ni [AJ ni [BJ son matrices simétricas:
'Llll;aj ill'la,-aj 9 iﬂjzlaza"‘an

'ablb./ ;t'abibj ’ i’j:1727---’m

Una vez construidas las matrices [M J, [AJ y [BJ se debe proceder al establecimiento de

todas las posibles combinaciones de incidencias directas e indirectas, es decir,
incidencias en las que, a su vez, interviene alguna causa o efecto interpuesto. Para ello

procederemos a la composicion max-min de las tres matrices:

4o e [8]= |

El resultado obtenido sera una nueva matriz [M *J que recoge las incidencias entre

causas y efectos de segunda generacion, que son las relaciones causales iniciales

afectadas por la posible incidencia interpuesta de alguna causa o efecto.
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, [} a
i ! 2 " = & b, b,
a; 1 . o
o o b 1 Ay, H,
k-
~ a4 Haay 1 Haa, |§I = b, Hy g, 1 M,
o [T 1 T [
>
i by b, b,
G:b by b b,
ay "umh urqb ualb -
* * =
M I= @ L aby L ab M sk,
I.‘\ a, ,.l'.!a;b] -'L!a;b_ eee —ua;b, . . -
|:J\({*I: a, L b L ap. L ap,
& Hap Ha, Har, a, | Ll‘a_b; | 1o | | 1o |

Asi, por lo tanto, la diferencia entre la matriz de efectos de segunda generacion y la
matriz de incidencias directas nos permitira conocer el grado en que algunas relaciones

de causalidad han sido olvidadas:

lo]= | |- )]

También es posible conocer, aparte del grado de olvido de alguna incidencia, el
elemento que sea causa o efecto, hace de enlace. Por eso hay que seguir los pasos

realizados a partir de la composicion max-min de las matrices sefialadas anteriormente:

Finalmente, hay que decir que cuanto mdas elevado es el valor de la funcién

caracteristica de pertenencia de la matriz [OJ mas elevado es el grado de olvido

producido en la relacion de incidencia inicial. Esto se traduce en que las implicaciones
derivadas de unas incidencias no consideradas ni tenidas en cuenta en su justa

intensidad pueden dar lugar a unas actuaciones errdneas o, como minimo, mal estimado.
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7.9.2. Asignacion

La Asignacion es el segundo elemento de la teoria de la decision en la incertidumbre, la
cual es una manera especial para establecer las relaciones. Gil Aluja (1999) la denomina
como “aquel proceso mediante el cual cada elemento de un conjunto de objetos es
adscrito a otro elemento perteneciente a otro conjunto de objetos de naturaleza diferente,
en base a ciertas caracteristicas, exigidas a un cierto nivel”. Gil Aluja (1999) pone de
manifiesto que el planteamiento del problema de la asignacion parte de la existencia de
tres conjuntos, normalmente finitos, de objetos fisicos o mentales. El primero recoge los
elementos a asignar, el segundo los elementos que deben recibir asignacién y el tercero
los elementos en los cuales se base el proceso asignador (cualidades, caracteristicas,
singularidades,...), en definitiva lo que podriamos denominar criterios de asignacion.
Coémo organizar el papel que juega cada uno de estos conjuntos, constituye el punto de
arranque a partir del cual se desarrollan las distintas técnicas que se han ido utilizando.
Consideramos que una buena manera de representar estos aspectos viene dada por la
construccion de un subconjunto borroso para cada uno de los objetos a signar tomando

como gerencial el conjunto de criterios de asignacion (Gil Aluja, 1999).

Con objeto de obtener las relaciones, a partir de las cuales iniciar el proceso para la
asignacion, se puede recurrir a algunos de los indices capaces de expresar el
“alejamiento o acercamiento”, en su caso, entre los objetos a afectar y los objetos a los
cuales debe realizarse la afectacion. La tarea de asignar correctamente un objeto a otro
objeto, tiene, en si misma, un caracter combinatorio, y con ello, la complejidad en se
alcanzar los resultados Optimos. Entre los mas utilizados frecuentemente son dos
algoritmos conocidos tales como el Coeficiente de Adecuacion y la distancia de

Hamming.
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7.9.2.1. Coeficiente de Adecuacion

En muchas ocasiones, el concepto de la distancia no se adapta a las necesidades del
problema especifico que se desea tratar. Por este motivo resulta util el empleo de un
indice que hemos denominado coeficiente de adecuacion (Kaufmann y Gil Aluja, 1986;
Gil Aluja, 1999). Teniendo diferentes variantes a poder utilizar, nos destacamos por la
hipotesis de penalizacidon en aquellos elementos que sus caracteristicas no lleguen al
minimo exigido. Esta penalizacién, cabe decir que no serd total, sino que sera

progresiva segun el déficit que se presente.

El coeficiente de adecuacion se designard mediante K (P ,P") y se calculara de la

siguiente forma:

Cuando Hp () 2 Hp () S€ hara Kl.(j?j —M?*) =1

Cuando Hp ()< Hy )€ hara K,.(IN’/ —>{)*) =1 -u, e T Hr ()

Asi, se obtendrd la siguiente expresion:

K(P ,P*)=lZK,.(P —P)
~] o~ n i=1 ~J ~

O bien, esta otra:
1 n
p(P.T) =S liAl-u] +pl)]
=1

donde i=1,2,...,m;y k=12,..., p.

El Coeficiente de Adecuacion puede facilitar la toma de decisiones a través de la
obtencion de datos cualitativos, asi como se constituye una herramienta util para ser
utilizada en la gestioén de los recursos, sobre todo en el proceso de seleccion de personal
humanos en empresas y entidades publicas, asi como en fianzas e inversiones y en

marketing, etc.
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7.9.2.2. Distancia de Hamming

Entre las cualidades mas apreciadas y utilizadas es la distancia de Hamming" que
destaca su gran sencillez y facilidad de célculo que la hacen muy operativa (Gil-
Lafuente, J., 2002a; 2002b). En 1950, el mateméatico Richard W. Hamming present6 su

teoria de la distancia de Hamming en la publicacion de su articulo “Error detecting and

: 2 49
error correcting codes”.

Definicion 1. Para definir esta diferencia, primero definimos una nocién de distancia

entre dos segmentos incluidos en el segmento [0,1]. Que sean:

[a, a,] < [0,1]y[b,, b,]  [0]]

Hagamos:

D([a,, a,],[b, b,]) = % (|a1_b1| + |a2 _b2|)

Donde colocar 5 delante de la adicion de valores absolutos so6lo tiene como objetivo

para mantener la distancia entre 0 y 1. Podemos observar el siguiente resultado:

0<D([a. a,).[b., b)) <1

Definicion 2. Podemos definir la distancia de Hamming normalizada entre dos
subconjuntos @ (borrosos de un mismo referencial finito).

Sean 4, B c E con el E= N finito, asi lo obtendremos la siguiente ecuacion:

1 N
i=l
Mas bien, expresamos como siguiente formula:
1<y,
S(P.T)= - lu,” - u)
J=

donde i=1,2,...,m;y k=12,..., p.

* KAUFMANN, A.; GIL ALUJA, J. (1987). Técnicas operativas de gestion para el tratamiento de la
incertidumbre. Editorial Hispano Europea, Barcelona. pp. 22-56.

¥ HAMMING, R.W. (1950). Error detecting and error correcting codes. Bell System Technical Journal,
26 (2), 147-160.
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El modelo de la distancia de Hamming resulta muy adecuado para ordenar conjuntos
borrosos, ya que se puede determinar qué elemento se hallard “mas cerca” al ideal. Si
se quiere dar mas importancia a unas caracteristicas que a otras, se pueden ponderar y
seguir aplicando la misma operativa. En cualquier caso, el mejor elemento es el que
tiene una menor distancia respecto del ideal (Gil Aluja, 1996; Gil Lafuente, A.M., 2002;
Gil Lafuente, J., 2002b).

La distancia de Hamming constituye una herramienta muy util para tomar decisiones
considerando la ponderacion subjetiva de las prioridades y el analisis del alejamiento o
acercamiento de las preferencias de los individuos respecto de las caracteristicas. Ello
toma especial relevancia en procesos para la seleccion de personal en empresas y

entidades publicas o/y privadas.

El objetivo es asignar correctamente un objeto a otro objeto que tiene caracteristicas
similares. En general, la metodologia de la distancia de Hamming se puede utilizar y
aplicar para la toma de decisién en la seleccion de personal con menos cantidades de
candidatos y pocos puestos de trabajos en las empresas. También existen otros modelos
muy utilizados como la distancia de Euclides y la distancia de Minkowski, que las

generaliza.

A continuacion, presentamos el Algoritmo Hungaro, el cual utiliza también diversos

campos de estudio tales como recursos humanos, marketing y fianzas, entre otros.
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7.9.2.3. indice de Maximo y Minimo Nivel®

En la practica habitual, no siempre los expertos se hallan conformes en aceptar que, para
todas las caracteristicas, el excedente de capacidad sobre el nivel exigido deba ser
penalizado (distancia de Hamming). Se nos ha insistido reiteradamente que, en efecto,
los técnicos consideran necesario establecer para algunas caracteristicas una
penalizacion cuando el nivel es sobrepasado, pero, en cambio, para otras, resulta
imperativo considerar tan bueno si se llega a dicho nivel como si se sobrepasa. Cuando
esta hipotesis es adoptada para todas las caracteristicas puede ser utilizado, como
acabamos de ver, el llamado “coeficiente de adecuacion” sin que ello provoque

reticencia alguna (Gil Lafuente, J., 2002).

Pero hasta aqui, no hemos presentado elemento técnico alguno para el caso, ahora
planteado, en el que para la descripcion de una misma posicion se dieran las dos
circunstancias. En otras palabras: cuando para un mismo subconjunto borroso se deben
establecer las dos hipotesis, en caracteristicas evidentemente distintas. Esta necesidad
nos ha estimulado para estudiar la creacion de un nuevo indice que, sin duda, se adapta

mejor a la realidad descrita.”’

Con este movito, J. Gil Lafuente (2001) ha elaborado otros indices que se adaptan mejor
a las distintas situaciones requeridas. Solicitando a los expertos cudl o cudles de las x
caracteristicas, cualidades o singularidades que conforman el subconjunto borroso
descriptor del elemento ideal objeto de comparaciéon pueden ser consideradas como
iddneas, aun superando el nivel exigido y cudl o cuéles no, aportamos el “indice del
maximo o minimo nivel”, pudiendo hacer intervenir, si es de interés, incluso una

ponderacion tal como la convexa (Gil Lafuente, J., 2001).

Para ello, vamos a partir de la existencia de un subconjunto borroso del referencial de

las caracteristicas, cualidades o singularidades, x,, i=1, 2, ..., m, como descriptor del

“elemento ideal” para una variable objetiva.

* GIL LAFUENTE, J. (2001). El ‘Indice del Mdximo y Minimo Nivel en la Optimizacién del Fichaje de
un Deportista. Actas: “X Congreso Internacional A.E.D.E.M.”. Reggio Calabria (Italia). pp.439-443.

! GIL LAFUENTE, J. (2002). Algoritmo para la excelencia. Claves para el éxito en la gestion deportiva.
Editorial Milladoiro, Vigo. pp. 39-45.
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Lo designaremos asi:

X, X, X, . X,

I= [ p(x) | wxy) | ()] ] wlx,)

LY}

Por otra parte se dispone de un grupo de “1” elementos para afectar la citada variable.
Recabadas las pertinentes informaciones y realizadas las correspondientes pruebas, se

describe cada “elemento real” también mediante un subconjunto borroso del mismo

referencial. Si 1=1, 2, ..., n, se tendra:
X, X, X, X,

Nuestro objetivo consiste en establecer un orden de preferencia entre los 1 elementos,
siempre teniendo en cuenta el “ideal” establecido. De conformidad con nuestras
premisas, procede, en primer lugar, que los expertos decidan, por su naturaleza, cuales

de las x;, i= 1, 2, ..., m cualidades, caracteristicas o singularidades deben ser

penalizadas cuando el nivel poseido por el elemento supera al exigido en el perfil ideal
(de la misma manera que se hace cuando no se llega a este nivel). Supongamos que, de
las m cualidades, caracteristicas o singularidades, u = a, b, ..., r, precisan estos
requisitos. Es evidente que a, b, ..., r pueden tomar cualesquiera valores desde 1 hasta

m.

Para el resto de cualidades, caracteristicas y singularidades v = ¢, d, ..., s (Card.u +
Card.v = m), resulta que cuando un elemento no llega al nivel exigido en el perfil ideal
es penalizado. En cambio, cuando sobrepasa este nivel no sufre penalizacion alguna,
pero tampoco es primado (resulta indiferente poseer justo el nivel o estar sobrado). En
ambos casos la calificacién es maxima. Asimismo resulta obvio que c, d, ..., s pueden

ser sustituidos por cualquier valor entre 1 y m.

En el primer grupo de elementos del referencial, la utilizacién de una “distancia” resulta

adecuada, si se tienen en cuenta los requisitos enumerados en un epigrafe anterior.
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En aras de una mayor sencillez y aplicabilidad hemos elegido la distancia relativa de

Hamming, que, en nuestro caso adoptara la forma:

r

6({’ {)) - Card.u ;

(8, )= 1y (x,)

En un segundo grupo de elementos del referencial en el que ya no es factible el empleo
de alguna de las nociones de distancia, se propone el empleo del siguiente indice de
alejamiento del perfil ideal:

g[{,ﬂj= 1 i[Ov(uAXv)—ﬂ}j(Xv)ﬂ

Cardyv

Finalmente, se llega a una expresion que, de alguna manera, constituye una agregacion
en la cual se tienen en cuenta tanto las cualidades, caracteristicas o singularidades para
las que se penaliza el exceso sobre el nivel del perfil ideal, asi como aquellas en las
cuales esta sobrefacultad no molesta ni beneficia.

Proponemos la siguiente expresion:

r

jz[ﬁ(w%g{@@))_ >

o 10,0,

v=c

,06) 11,6, )+

Cardu + Cardy m
Card.u + Card.v=m

1=1,2,...,n

Tanto el valor de 5(1 ,Plj como el de ¢ (l ’Plj se hallan ambos en el segmento [0, 1].

Con objeto de que también el indice O'(I,Plj permanezca siempre en él, se ha

considerado conveniente obtener su semisuma. Hemos llamado a O'([ ’Plj “Indice del

Maximo y Minimo Nivel”.
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7.9.2.4. Algoritmo de Eliminacion de Filas y Columnas

Antes de entrar en aspectos teoricos relativos a la asignacion vamos a desarrollar un
algoritmo de caracter intuitivo que resulta muy util por su simplicidad®, aunque no
lleva siempre forzosamente a la solucién optima, sino a una buena solucién (Gil Aluja,

1999).

Gil Aluja (1999) explica sobre los paso a seguir el proceso:

1) Buscar el elemento de la relacion borrosa cuyo valor es mds elevado.

2) Este elemento determina, segun fila y columna a la que pertenece, el elemento
del conjunto E, que es asignado al elemento del conjunto E, .

3) Se elimina de la matriz, la fila y columna correspondientes al elemento del
conjunto £, y al del conjunto E,. Se tendrd una matriz de orden inferior.

4) Se inicia de nuevo el proceso con esta matriz de orden inferior, buscando el
elemento cuyo valor es mas elevado.

5) Se pasa a los puntos 2), 3), y 4) hasta el agotamiento de la relacion borrosa, lo

que indicard que todos los elementos del conjunto E, han sido asignados a los
del E,.
Es posible que exista algiin elemento de E, sin asignar o bien un elemento de E, sin

que haya sido objeto de asignacion.

2 KAUFMANN, A.; GIL ALUIJA, J. (1986). Introduccion a la teoria de los subconjuntos borrosos a la
gestion de las empresas. Ed. Milladoiro. Santiago de la Compostela. pp.157-158.
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7.9.2.5. Algoritmo Hungaro

Uno de los procesos tradicionalmente empleados para la asignacion optima toma sus
raices en un famoso trabajo de D. K6nig>, en 1916. La denominacion de la metodologia

se debe a la nacionalidad del matematico.

Si se acepta optimizar una matriz por el principio de la minimizacion, sera necesario

partir de una matriz basada en las distancias, que nombraremos [Q} o bien la matriz

complementaria de adecuacion lRJ Tendremos presente que no siempre el nimero de

filas de estas relaciones borrosas es igual al numero de columnas, por lo que nos
hallamos ante una matriz rectangular. Con objeto de hacer mas operativo al algoritmo,
procederemos a transformar la matriz rectangular en una matriz adecuada siempre,
afladiendo las filas o columnas necesarias a través de considerar objetos fisicos o

(mentales) ficticios.

Para simplificar el algoritmo, designaremos por P, los elementos de la matriz que

consideramos, tanto si se trata de la relacion [Q} como de la lﬁ] El algoritmo constara

de los siguientes pasos:

Paso 1. Se restan todos los elementos de cada fila o columna segtn se halla afiadido una

columna o una fila, el valor méas pequefio de la misma. Serd u,= min. P, si se trata de

filas, de donde resulta en cada casilla, P, — u, = P;,— min. P;, o bien u, = min. F; si

nos referimos a las columnas, con lo que se tiene en cada casilla P, — u, = P,— min. F,.
Se haré lo mismo en cada columna, v, = min. (P, — u,) o fila, v,;= min. (F; — u,). De

esta manera existe por lo menos un cero en cada columna y en cada fila, en una matriz

cuyos elementos seran P, los cuales tomaran, alternativamente, los valores:

3 KONIG, D. (1916). “Théorie der endlichen und unendlichen graphen”, reimpreso posteriormente por
Chelsea Publ. C°. Nueva York, 1950. Este trabajo fue dado a conocer por Kuhn, H.-W., en el articulo “The
hungarian method for the assignment problema”, Naval Research Quarterly. Vol 2. N° 1-2. March-June,
1995. pp. 83-98.
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P, — (u, + v,),obien: P, — (u, +v,)

Paso 2. Se observara que es posible una asignacion, en la que los valores P, de la

solucion sean todos nulos. En caso positivo tendremos un optimo. En caso contrario se
seguird el proceso. Para ello:
a) Se considera una a una las filas que contienen menos cero.
b) Se encuadra uno de los ceros de cada fila y se tachan los demads ceros de la fila y
columna a la que el cero encuadrado pertenece.
c¢) Se repite el proceso con las filas que contienen cada vez mds ceros hasta que no

nos queden ceros por encuadrar.

Paso 3. Obtencion del menor nimero de filas y columnas que contienen todos los ceros.
Para ello:

a) Se sefialan con una flecha « las filas en las que no existe un “cero encuadrado”.

b) Se sefialan con una flecha T las columnas en las que si existe un cero tachado “en
una fila sefialada con flecha”.

c) Se sefialan con una flecha < aquellas filas en las que si existe “un cero
encuadrado en una columna senialada con flecha”.

d) Se repite b y ¢ hasta que no se puedan sefialar mas filas o columnas.

e) Se traza una linea en las filas no marcadas por flechas y una linea en las columnas
si marcadas por flechas. Estas filas y columnas constituyen el menor nimero de

ellas que poseen ceros encuadrados o tachados.

Paso 4. Eventual desplazamiento de algunos ceros. Para ello, se escoge entre los
elementos de la matriz que no han sido rayados, el valor mas pequefio. Esta cifra se
resta de los elementos de las columnas no rayadas y se suma a los elementos de las filas

si rayadas. Se obtiene una matriz con los elementos £ .

Paso 5. Con la nueva matriz cuyos elementos son F;, se volvera al paso 2, siguiendo el
mismo proceso utilizado para la matriz con los elementos P, . En el caso de hallar una

solucion Optima que nos detendremos al punto final. En caso contrario, se continua con

los pasos 3 y 4. Si fuera necesario retornaremos al 2.
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Tenemos en cuenta el Algoritmo Hungaro puede ser utilizado en la gestidon de recursos
humanos, en general, en los procesos de la seleccion optima de personal masivo o con
diferencias entre candidatos poco apreciados. Ademas, puede ser utilizado en la gestion
de finanzas (inversiones) y marketing, entre otros. Pondremos al conocimiento que
hallaremos una solucion que ésta no tiene por qué ser unica, sino también existen otros
modelos para la asignacién que permiten una optimizacion a nivel general tales como el

algoritmo Branch and Bound, entre otros.
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7.9.3. Agrupacion

El problema de la agrupacion homogénea de objetos fisicos o mentales constituye una
constante para quienes deben adoptar decisiones. En efecto, son frecuentes las
situaciones en las cuales el sujeto decisor se ve ante la necesidad de reunir, en bloques,

objetos” muchas veces con apariencia diferente, bien para una seleccion entre los
componentes del mismo grupo bien para elegir un grupo entre varios de ellos (Gil Aluja,

1999).

Con el fin de lograr el objetivo es importante tener en cuenta de la nocion de afinidad,
que toman como punto de arranque el concepto de relacion, en su aspecto mas amplio,
en el sentido que pueden existir conexiones a distintos niveles entre elementos de dos
conjuntos referenciales finitos. La presentaciéon de estas relaciones mediante una
relacion borrosa, normalmente rectangular, permite un amplio juego del que se derivan
interesantes reflexiones. Una de ellas, hace referencia a la flexibilidad derivada de la
posibilidad de obtener, a partir del tratamiento mediante « -cortes, que es un abanico de
matrices booleanas capaz de permitir la adaptabilidad necesaria en la formulaciéon de

agrupaciones, considerando los niveles deseados de homogeneidad.

Por ultimo, ponemos de manifiesto la importancia de los Cierres de Moore en la
obtencioén de afinidades, los cuales permiten obtener las agrupaciones adecuadas. La
representacion de estas agrupaciones mediante estructuras reticulares que ponen en
evidencia las afinidades. Para ello, se ha reunido a los reticulos de Galois. En efecto los
algoritmos de la “correspondencia inversa méaxima” y de las “submatrices completas
maximas” constituyen eficaces instrumentos para facilitar la toma de decision rapida y

eficaz en la incertidumbre.
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7.9.3.1. Método de los Expertones

Uno de los métodos para agregar la opinion de expertos consiste en la utilizacion de
expertones. El Método de los Expertones representa una importante extension de los
subconjuntos borrosos cuya idea y desarrollo se debe a A. Kaufmann®*. Para los autores
Gil Lafuente et al. (2007) “el avance que representan los expertones en relacion con
otros instrumentos de tratamiento de la incertidumbre viene dado por el hecho de que
permite a la vez una buena agregacion de la opinidn de varios expertos y que €stos

expresan sus opiniones con la libertad que proporcionan los nimeros borrosos”.

La teoria de los Expertones fue presentado por Kaufmann en 1987, y luego fue
desarrollado por Kaufmann y Gil Aluja en 1993. Este modelo ha sido utilizado en
diversas areas como la evaluacién de la calidad de un producto (Levrat y otros. Todos,
1997), el analisis de la percepcion de los modelos de productos multiples (Zalila, 2005)
o la evaluacién de los sistemas de franquicia de los codigos éticos (Gamez Gonzalez y

Diez de Castro, 2008) entre otros.

Veamos cOmo se construye un experton a partir de sus propiedades. Se conoce que todo
expertdn posee la propiedad de la monotonia creciente horizontal no estricta, es decir, la
funcién caracteristica de pertenencia de la funcion de pendiente positiva es menor o
igual a la funcion caracteristica de pertenencia de la funcion de pendiente negativa. Y
por otro lado todo experton posee monotonia creciente vertical no estricta, salvo en el

nivel 0 que siempre toma el valor 1. Por tanto, diremos que:

1) Vae [O,l]:a1 (a)Saz () en [al (),a, (0()]
2) Va,a e0]]: (e )
3) (a=0)= (a/(@)=1,a,(a)=1)

Consideramos que la valuacion de cada experto expresa un nivel de verdad mediante la
escala endecadaria (11 valores entre 0 y 1 ambos incluidos) que puede ser explicada

genéricamente de la siguiente forma:

* KAUFMANN, A. (1987). “Les expertones”. Ed. Hermés, Paris.
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0 Falso
0.1  Practicamente falso
02 Casifalso
0.3  Bastante falso
0.4  Mas falso que verdadero
0.5 Niverdadero_nifalso
0.6  Mas falso que verdadero
0.7 Bastante verdadero
0.8  Casiverdadero
0.9  Practicamente verdadero
1 Verdadero

A partir de aqui se va a iniciar todo un proceso de agregacion dirigido a la
transformacidon de opiniones en una valuacion representativa de las anteriores. En
primer lugar serd preciso obtener una estadistica de las opiniones para conocer las veces
que los expertos han expresado la misma opinién. A partir de las frecuencias
acumuladas obtenidas se procede al calculo de las frecuencias acumuladas relativas
dividiendo los valores anteriores por el nimero total de opiniones. El resultado obtenido
es el denominado “experton”. Su significacién no solo reside en la obtencion de las
frecuencias relativas asignadas a la funcidn caracteristica de pertenencia, sino que la
informacion suministrada permite conocer la distribucion y la tendencia de unas
opiniones subjetivas cuyo numero puede ser muy variable. El experton es en si una
opinion agregada representativa de todas las que han sido consideradas en la muestra.
Con objeto de dar una representacion simplificada de un experton, se puede recurrir a la
obtencién de la esperanza matematica. Todos los operadores que pueden ser utilizados

con variables o intervalos de confianza en [0,1] también pueden utilizarse con

expertones, y estas operaciones son validas para un nimero cualquiera de opiniones o

variables.
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7.9.3.2. Teoria de las Afinidades

El intento de generacion de la nocion de similitud con objeto de poder abordar el
tratamiento de relaciones representadas a través de matrices rectangulares fue elaborado
por los profesores Gil Aluja y Kaufmann (1991). El resultado en estos trabajos dio lugar
auna Teoria de las Afinidades y asi la palabra de afinidad en el sentido propuesto surge
a raiz de una ponencia que presentd en el IX Congreso Europeo de Investigacion
Operativa (Gil Aluja, 1999). Kaufmann y Gil Aluja (1991) definen las afinidades como
“aquellas agrupaciones homogéneas a determinados niveles, estructuradas
ordenadamente, que ligan elementos de dos conjuntos de distancia naturaleza,

relacionados por la propia esencia de los fenomenos que representan” (Gil Aluja, 1999).

Es necesario sefialar, que a diferencia de la nocion de semejanza en donde la relaciéon
tiene lugar entre elementos de un mismo conjunto y de ahi su representacion mediante
matrices cuadradas definidas en EXE, la nocidén de afinidad permite relacionar los

elementos de un conjunto con los elementos de otro, lo cual queda representado a partir

de matrices rectangulares definidas en E, X E,. La obtencion de subrelaciones maximas

consiste en la obtencidn de una “cobertura” de la relacion R = E, X E, .

Cabe destacar la existencia de tres aspectos configuradores del concepto de afinidad. El
primero hace referencia al hecho de que la homogeneidad de cada agrupacion se halla
ligada al nivel escogido. Seglin la exigencia de cada caracteristica (elementos de uno de
los conjuntos) se asigna un nivel mas o menos elevado definidor del umbral a partir del
cual existe homogeneidad. El segundo expresa la necesidad de que los elementos de
cada uno de los conjuntos se hallen ligados entre si por ciertas reglas de la naturaleza en
unos casos o por la voluntad humana en otros. El tercero exige la construccidon de una
estructura constitutiva de un cierto orden susceptible de permitir la posterior decision

(Gil Aluja, 1999).

La finalidad de la agrupacidn y el tipo de la relacion entre los elementos de uno y otro
conjunto se determinard de manera inequivoca a partir de ciertas propiedades de las
agrupaciones posibles. Una vez especificado el objetivo a alcanzar resulta imperativo

fijar un proceso susceptible para llegar a los resultados apetecidos. Para ello, también se
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utilizan ciertos elementos derivados del andlisis combinatorio y de los estudios

reticulares (Klimova, 2009).

7.9.3.2.1. Algoritmos para la obtencion de Afinidades

En la literatura existen un gran numero de técnicas para el calculo de las afinidades.
Uno de los principales métodos es aquel conocido como el algoritmo de la
“correspondencia inversa maxima”. Con objeto de hacer operativo de afinidad, parece
conveniente el establecimiento de unos procedimientos de calculo que permitan, con la
mayor rapidez posible, la utilizacion de los esquemas presentados.

Para ello hemos elaborado unos algoritmos que pueden abrevias los célculos

encaminados a la obtencion de afinidades.

1) Eleccion entre £, y E,, del conjunto que posee menor nimero de elementos.
2) Construccion del conjunto H(El) (si esta escogido) de todas sus partes, es decir
su “power set”.

3) Obtencion de la “conexidn a la derecha”, B, es decir que para todo A€ l_I(E1 ),

B™ A recogera los sucesores de todos los elementos que pertenecen a A .

4) Se escoge para todo conjunto no vacio de B* A4 el correspondiente de A4 que
posee mayor numero de elementos.

5) Las relaciones obtenidas forman un reticulo de Galois, el cual permite una

perfecta estructuracidon y ordenacion de todas las afinidads posibles.

Se puede observar que el estudio de las afinidades puede llevarse a cabo desde
diferentes perspectivas como por ejemplo, considerando un solo conjunto £ o
suponiendo que dentro de un Unico conjunto, ademés se cumple la propiedad de

simetria.
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7.9.3.2.2. Reticulos de Galois

Las relaciones maximas de una relacion vulgar R ¢ E, X E, forman entre si un Reticulo
de Galois (Barbut y Monjardet, 1970), si se les afiade OX E, y E, x @ (Klimova, 2009).
Se considera la relacion del orden:

VX,XeE ,VY,YeE,:

X, y<(x,r)e(Xcx,ror)

se toma el extremo superior V del reticulo la relacion de orden anterior.

De la misma manera, se considera que la relacion de orden:

VX,XeE ,VY,YeE,:

X, y<(x . r)eXosx,ycr)

es asociado al extremo inferior A del mismo reticulo (la relacion de orden

complementaria). En este caso, tendremos en cuenta que los simbolos A y V no son

operadores, sino que representan los extremos o limites (Gil Aluja, 1999).

En un Reticulo de Galois, si se hace:
U.V)=X.NV(X,Y)

S (U XuX' yVcYnY)

Lo mismo se sucede si se hace:
(z,7)=(Xx,")A(X"Y")
= (ZcXNnX yToYUY)

Si se fija en las condiciones la relacion de los ordenes, se puede ver que las
subrelaciones méaximas tienen la figuracidon de un Reticulo de Galois y las subrelaciones
maximas de similitud también tienen esta configuracién, a pesar de que esta

configuracidn resulte trivial (en el orden parcial del reticulo éstas no se hallan ordenadas

entre si, sino sdlo en relacion a los extremos V y A).

En el tratamiento de la subjetividad existen multitud de problemas en los que las

preguntas se plantean mediante relaciones y subrelaciones del tipo mas diverso que
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existen en los conjuntos: poblaciones, colocaciones financieras, actividades, seleccidon
de inversiones, zonas de seguridad, distribuciones administrativas, agrupaciones por

regiones, etc. (Kaufmann y Gil Aluja, 1992).

7.9.3.3. Teoria de Clanes

La Teoria de Clanes™ surge en los primeros periodos de la década de los 70 para el
tratamiento formal de ficheros (Courtillot, 1973). El objetivo de esta teoria es analizar
todas sus agrupaciones posibles, teniendo en cuenta las propiedades que cada grupo
posee y porque las tiene uno u otro de los objetos que forman el grupo con las

preferencias de los individuos.

Definicion. Partiremos de la axiomatica de la tipologia:
1. ¢peT(E)
2. Ee T(E)
3.(4,e T(E)), 4,e T(E)y> (4, 4,) e T(E)

4.(4,e TE)y 4. e T(E))> (4, 4,)e T(E)

Si a estos cuatro axiomas, le afiadimos un quinto:

5.(4,e T(E)y > (4, T(E))

Se trata de una forma de tipologia particular en donde todos los abiertos son cerrados

(Gil Aluja y Gil Lafuente, A.M., 2007) y que, por otra parte, si la tipologia contiene 4,

también contiene A4 ;e

> GIL ALUJA, J.; GIL LAFUENTE, A.M. (2007). Algoritmos para el tratamiento de fenémenos
economicos complejos. Ramén Areces, Madrid. pp. 186-207.
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Ahora bien, no resulta dificil poner de manifiesto que no es necesario definir esta

tipologia con estos cinco axiomas. Tan solo necesitaremos estos tres:
1.EeT (E )
2.(4,e T(E)y = (4, T(E))

3.(4,e T(E), 4, T(E)) = (4, L 4,)e T(E)

Ya que a partir de éstas podemos deducir las dos siguientes:
4, ¢ el (E )

5.(4,e T(E)), 4,e T(E)y = (4, ~ 4,)e T(E)
Si Ee T(E ), al ser E=@ por el segundo de los axiomas se cumple también el cuarto.
Por otra parte, si:

(4,€T(E), 4,e T(E)y = (4, ~ 4,)e T(E)

como:

Como todo 4, e T (E ) comporta que todo A € T(E ), también la interseccion de las 4 ;

y A, al pertenecer igualmente a r (E), también perteneceran la interseccion de sus
complementarios: 4, N 4,. Es decir:

(4, N 4)eT (E)
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7.9.3.4. Algoritmo de Pichat

Este algoritmo nace por Enri Pichat (1970). Se trata de obtener a partir de la matriz de
semejanza una matriz o varias submatrices de similitud, de tal manera que cada una de
ellas recoja el mayor nimero posible en términos técnicos, se trata de conseguir las

“subrelaciones maximas de similitud” (Gil Lafuente, J., 1999).

A tal fin, conviene recordar las caracteristicas de este tipo de relaciones: simetria,
reflexividad y transitividad, esta ultima diferenciadora de las relaciones de semejanza.
La finalidad del camino trazado por Pichat es la obtencion de submatrices o grafos
transitivos. Veamos los pasos a seguir:
1) El punto de partida viene dado por la existencia u obtencidn en su caso de una
relacion booleana de semejanza (simétrica y reflexiva).
2) Habida cuenta de la existencia de simetria, se considera Unicamente la parte de la
matriz situada por encima y a partir de la diagonal principal (ésta incluida).
3) Se consideran sucesivamente los ceros (vacios) de cada fila operando en ellos, una
detras de la otra a partir de la primera, de la siguiente manera:
a) se multiplican los elementos de aquellas columnas en las cuales existen ceros
(vacias);
b) se realiza la suma booleana del elemento de la correspondiente fila con el
producto anterior.
4) Las sumas halladas para cada fila son reunidas mediante el producto booleano, en
términos minimos, segun las reglas siguientes:
a) las filas sin ceros (no hay suma para ellas) son excluidas del proceso;

b) cuando en la suma aparece un elemento en dos de los términos y en uno de ellos

esta de forma aislada, se sustituye la suma por el elemento. Asi:a + a=a
¢) Si en uno de los sumados resultantes aparecen los mismos elementos que en otro,
0 los mismos mas alguno o algunos mas, se elimina el que posee mayor nimero

de elementos.

Asita +>_¢b< =a
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Para cada uno de los sumados se obtiene su complemento con relacién al referencial.
Cada uno de estos términos complementarios proporciona una subrelacion maxima de

similitud.

Adicionalmente, se pueden encontrar otros planteamientos de este problema en otros
trabajos tales como en andlisis financiero (Gil Lafuente, A.M., 2001), en gestion
organizativa y en gestion comercial (Gil Lafuente, J., 2001), asi como en gestién

deportiva (Gil Lafuente, J., 2002).
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7.9.4. Ordenacion

Finalmente ponemos de manifiesto a la nocidn de orden. Constituye el concepto que
culmina la piramide de la teoria de la decision en la incertidumbre. El desafio esta en
elaborar una estructura tedrica capaz de suministrar elementos suficientes para la
adopcion de decisiones basadas en la ordenacidn, cuando la incertidumbre no permite la
estimacion de magnitudes numéricas, ni en el ambito de la certeza o del azar, ni en el

campo de la incertidumbre (Gil Aluja, 2001).

Efectivamente, cuando somos capaces de ordenar de alguna manera un conjunto de
elementos (objetos) y este orden se halla establecido segin otro conjunto de elementos
(de naturaleza distinta, normalmente), es posible la construccién de una escala con
apariciones crecientes (o decrecientes). Se obtienen, asi, Optimos y subdptimos sin la
necesidad de recurrir a conceptos cardinales. Para Gil Aluja (1999) “el orden es una
graduacion en las preferencias de objetos fisicos o mentales, establecida en base a la
apreciacion objetiva o subjetiva de sus propiedades, caracteristicas o

: . 56
singularidades”.

Una vez formadas las clases de equivalencia nos hallamos en disposicion de establecer
un orden entre las mismas. Para ello, existen varios caminos cuya utilizacion depende,
entre otros factores, de los planteamientos realizados y de los fines a alcanzar. Podemos
destacar dos métodos, el que parte de la nocion de funcion ordinal de un grafo y el que
utiliza las propiedades de la Composicion P-latina. En un sistema social y economico
marcado por la incertidumbre el concepto de orden ocupa en puesto de privilegio para la
decision. Cuando no es posible obtener un cuadro “valorado” de objetos, apelar a un
orden “orden no cuantificado” de los mismos, puede resultar suficiente para una

decision adecuada.

% GIL ALUJA, J. (1999). Elementos para una teoria de la decision en la incertidumbre. Editorial
Miladoiro. p.186.
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7.9.4.1. Composicion P-Latina

Con objeto de poner en evidencia las amplias posibilidades de las nuevas técnicas
operativas de gestion en relacion a la ordenacion en este aspecto tan importante como es
la teoria de la decision, los profesores Kaufmann y Gil Aluja propusieron en 1991, el

método de la composicion “P-latina” (Gil Aluja, 1999).

Se denomina “secuencia latina de la propiedad P” o simplemente “P-latina” a una
secuencia finita de vértices (a,, a,,...,a,) la cual forma un camino que posee una
propiedad “P” en el grafo G = (E,T"). Supongamos dos caminos, el uno de longitud p y
el otro de longitud ¢, que tienen la propiedad P y se hallan representados,

respectivamente, por las secuencias P-latinas:

Sy =(a,,a,,...,a,,b)

S, =(c,d,,d,,....,d,)

Se considera entonces una operacion binaria * tal que sera:
Sl * SZ = (al ,Clz ,...,ap,b ’C’dl’dZ""’dq)
si: b =c¢
y si: la secuencia es P-latina.
= 0’

Sino lo es.

Con objeto de enumerar los cambios, se partira de la nocion de matriz latina [L]1 , CuUyos

elementos estan formados por la descripcidon de las letras latinas correspondientes a la

fila y columna que definen cada elemento. Por construccion, esta matriz latina

1 . . .
[L] enumera los caminos, evidentemente elementales en este caso, de longitud 1.

Asimismo se define la matriz [L] como la matriz anterior a la cual se ha privado, al

elemento de cada casilla, de su respectiva letra inicial.
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La composicion [L]1 0 [Lr ]l proporciona [L]2 que enumera los caminos elementales de

longitud 2, cuando la propiedad exigida es la de un camino elemental. Realizando

sucesivas composiciones se tiene:

Ello permite enumerar los caminos elementales de longitud 1, 2,..., », sin omision ni

repeticion. Para ello es necesario que se cumpla la relacion fundamental.

4

S1*¥8,=8.95, (si 8, .S ,esuncamino elemental)

=0 (en caso contrario)

Pasemos, seguidamente, a presentar la descripcion del algoritmo de Ila

composicioén P-latina que consta de las siguientes etapas:

1) Se construye a partir de la matriz de relaciones binarias, o subgrafos sagitado

asociado, la matriz latina [L]'.

2) En la base de la matriz latina [L] se obtiene la matriz latina amputada de sus
iniciales [Lr ]l.

3) Mediante la convolucion latina de la matriz [L]'y de la amputada [Lr ]l se halla la

matriz latina [L]2 en donde la propiedad P es “el camino elemental”. Los

caminos elementales obtenidos son de longitud 2.
4) Mediante la convolucion latina de la matriz latina [L]2 y [Lr ]1 se obtiene la
matriz [L]' que proporciona los caminos elementales de longitud 3.

5) Se continta asi hasta obtener [L]r_1 , siendo r el cardinal del conjunto

referencial E, a no ser que la matriz latina sea vacia, en cuyo caso el proceso se

detiene.

6) Se halla [L]r para comprobar la inexistencia de circuitos.
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7.9.4.2. Coeficiente de Cualificacion

El Coeficiente de Cualificacion’ estd basado en la progresiva aceptacion de las
caracteristicas correspondientes a los productos evaluados en funciéon de los
requerimientos necesarios. Cuando la caracteristica exceda a los niveles tolerables,

procederemos a penalizarla gradualmente.

Denominamos como siguiente:

Ue, (Pl)e [0,1]. Al valor de la funcién de pertenencia relativa al producto (P) y la

caracteristica C,.

He, (N i )e [0,1]. Al valor de la funcion de pertenencia relativa a la necesidad (N j) y la

caracteristica C,.

Observamos de esta forma:
1) Cuando la caracteristica del producto se encuentra dentro de los limites

establecidos para su aceptacidn, es decir:
He, (])i)</'lcb (Nj)
Aceptaremos la caracteristica, denominando su valor con (l —HUe, (N ; ))

2) Cuando la caracteristica del producto se encuentra fuera de los limites

establecidos para su aceptacion, es decir:

te, (P)=< e, (N))

Procedemos a la progresiva penalizacién del producto correspondiente asignando una

valuacion para cada caracteristica:

Inlgg (N )+ 1, ()

Ello supone, penalizar en mayor medida aquellos productos que no alcancen los niveles

de los requerimientos cuya exigencia sea pequefia y, por el contrario, se penaliza menos

" GIL-LAFUENTE, A.M. (2001). Nuevas Estrategias para el andlisis financiero en la empresa. Ariel
Economia. pp. 390-393.
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a aquellos que no llegan a superar los niveles establecidos por unos requerimientos mas

exigentes. Finalmente, calcularemos el nivel de cualificacion del producto P, en

relacion al nivel requerido N, en funcion del peso que tenga cada caracteristica.

El resultado que obtenemos: Q(N P, ) = M
n

J

7.9.4.3. Modelo de Preferencias Subjetivas

El modelo de las Preferencias Subjetivas™ fue desarrollado por Ana M? Gil Lafuente en
1998, que presenta un elemento fundamental a la hora de tomar una decisidén para
identificar los atributos valorados por los clientes a la hora de recibir un servicio. Se
trata de la importancia relativa que una determinada persona concede a cada
caracteristica del servicio en relacion a los demas. Este modelo presenta una

operatividad para el tratamiento de esta realidad que se presenta con mucha frecuencia.

Definicion. Partiremos de la existencia de un numero finito y recordable de productos

financieros P, P, ,.., P, que poseen cada uno de ellos unas determinadas
caracteristicas C,, C,,...,C, , de tal manera que para cada caracteristica es posible
establecer una relacion cuantificada (objetiva o subjetivamente) de preferencias. Asi C,
se tendrd que: P, es preferido u,/u, veces a P,, u,/u;veces a P, ,..., u;/u, veces a

P ..., P espreferido u, /u,vecesa B, u, /u, ,vecesa P .

Con ello podemos construir la siguiente matriz que serda flexiva y reciproca por

construccion:
u, u u
1 WM u
U, Uy u,
L
C.l=
[C,1=u, w,
u,o U, M,
U, U, U

¥ GIL-LAFUENTE, A.M. (2005). Fuzzy logic in financial analysis. Springer, pp. 318-335.
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Esta matriz también sera coherente o consistente ya que se cumple que:

Vi, j,ke {1,2,...,71}’&.&_ u;
u, u

U

Para seguir adelante, vamos a considerar ciertas propiedades de las matrices positivas

(Kaufmann y Gil Aluja, 1987), es decir, aquellas que en todos sus elementos pertenecen

a R"o (son positivos):

a) Una matriz cuadrada positiva posee un valor propio dominante A real positivo
que es unico para el que se cumple que A >n, en donde 7 es el de orden de la
matriz cuadrada.

b) El vector propio que corresponde al valor propio dominante se halla formado

también por términos positivos y cuando esta normalizado, es tnico.

Cuando A es una cifra cercana a n se admite que la matriz es casi coherente; en caso

contrario serd necesario realizar un reajuste entre los elementos de la matriz si se quiere

es un indice

utilizar correctamente este esquema. Se considera que A-# o bien

de coherencia.

Sabemos que una matriz reciproca es también coherente cumple que:

lc; b, T =n-l

Donde [ v, ] Tesla transpuesta de la fila i.

Cuando la matriz reciproca no es coherente, escribiremos:

[Cij ] [v’i ]’T =1 [v’i ]'T

A-n

Aceptaremos como resultado [ v', ] cuando el indice de coherencia sea

n

suficientemente pequefio.

250



ESTUDIO DE LA GESTION DEL PROCESO TURISTICO ANTE UN ENTORNO MULTICULTURAL MEDIANTE
LOGICA BORROSA (FUZZY LOGIC)

Para cada caracteristica C;, j = 1, 2,..., m se obtendrd la correspondiente matriz,
reflexiva y reciproca lCl.jJ. Una vez construidas las m matrices se debe hallar para cada

X

i

2

una de ellas, los valores propios dominantes 4, y sus vectores correspondientes
X

nj

comprobando si poseen la suficiente consistencia mediante el “indice de coherencia”.

Los elementos de cada vector propio correspondiente daran lugar a un subconjunto

borroso:
A P, P, P,
X;= X, ] X

A B Py F,
D. =
; E; % 3 By

Se reagrupan los m vectores propios formando una matriz cuya forma sera:

o C, C, C,
A A A, A; 15
P, P 1E8 15 Pon
l}:.J = 5 By 5 £ B
P.l’! P.l’!l PHJ PﬂS Pﬂ"‘

Cada columna de esta matriz nos pondra de manifiesto el grado relativo en que una
caracteristica es poseida por todos los productos financieros. Como ya se ha sefialado,

puede ser representado por un subconjunto borroso normalizado D, . Desde esta

perspectiva, existen m subconjuntos borrosos.
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Por otra parte, cada fila expresa, para un producto, el grado en que éste posee cada una

de las caracteristicas, que es también representado por un subconjunto borroso Q, tal

como:

C, C

2
0

i~

P, P, P

Por otra parte, cada subconjunto puede tener una apreciacion distinta de la importancia
que tiene cada caracteristica. Evidentemente, esta estimacion puede variar por un
momento a otro y su cuantificacion tiene fundamentalmente un sentido subjetivo, por lo
que vendra expresada mediante valuaciones. El establecimiento de las mismas se podra
realizar mediante una comparacion entre la importancia relativa de una caracteristica

con respecto a las demas.

Se puede construir, asi una nueva matriz que, evidentemente, seria cuadrada, reflexiva y

asimétrica. Dado que existen #» productos, su orden sera mxm.

c, c, c, c,
¢, 1 & h Oy
& hy 1 th; Ch

[ﬂfl - ¢ a5 s 1 Dsm
Cy Ly Chya s 1

Entonces, se puede cumplir la condicién de asimetria:

1
a.= —
ij
a;
Una vez determinada la matriz anterior, se procede a la obtencion del valor dominante y
vector correspondiente. Este vector pondra de manifiesto las preferencias de la empresa

o cliente en relacion a las caracteristicas:
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_yl _
V2
Yi=\|Vs

LV
Para seguir con el proceso operativo, este vector tiene que ser susceptible de ser
utilizado como elemento de ponderacion, por lo tanto tendremos que convertirlo en otro

que posea la propiedad de que la suma de sus elementos sea igual de la unidad. Para ello

haremos:
Y, .
b= —"—,j=1,2,..,m
2
j=1
Con lo que obtendremos:
T
b,
b,= | b,
_bm_

Se obtiene, finalmente el resultado buscado, tomando la matriz [ £; ] y multiplicandola a
la derecha por el vector [ b, ]. El resultado sera otro vector que expresara la importancia

relativa de cada producto para las empresas turisticas y las entidades publicas, habida

cuenta de sus preferencias por cada una de las caracteristicas.

Pu P Pz - DPim b, d,

Py Prn Py - Doy b, d,

Py Px P o P 7| b3 |=| 45
_pnl pn2 pn3 pnm | _bm n _dm_

Con lo que podremos obtener un subconjunto borroso normal, haciendo:

B B B - B

m
=M T | & ||

Existird al menos una A = 1.

253



ESTUDIO DE LA GESTION DEL PROCESO TURISTICO ANTE UN ENTORNO MULTICULTURAL MEDIANTE
LOGICA BORROSA (FUZZY LOGIC)

7.9.4.4. OWA (Ordered Weighted Average) Operators

La teoria de operadores OWA™ es una de las teorias mas recientes de la teoria de
decision, fue propuesta por Yager en 1988, y se trata de la combinacion de varios
criterios de decisiones. Hay numerosos investigaciones sobre esta teoria aplicada en el

ambito empresarial.

Definicion 1. Un operador OWA (Ordered Weighted Average) de dimension # es una

aplicacion F:R" > R, que tiene un vector de ponderaciones asociadas.

T

W =[w,w,,.ow [, w. e [0,1], I1<i<n

Asi como,

n
F (X, Xy 0,) = D W, X, = Wi + wy X, + ot W, x,
k=1

x; el k-¢simo elemento mas grande de la coleccion x,, x, ..., x

n-

En 1988 Ronald R. Yager, introduce los denominados operadores de agregacion OWA

de cuatro criterios de decision. Son los siguientes:

»  Criterio Optimista
w=lyw =0,V jil:F(al,az,...,an)zMax{ai}

> Criterio Pesimista o de Wald

w=lyw =0,V j#n=Fla,a,,.,a,)=Minfa,}

» Criterio de Hurwicz

w=a,w,=l-ayw =0,V j#l n:>F(a1,a2,...,an)=Max{ai}+(l—a)Min{ai}

* YAGR, R.R. (1988). “On Ordered Weighted Averaging Aggregation Operators in Multi-Criteria
Decision Making”, IEEE Transactions on systems, Man and Cybernetics 18. pp. 183-190.
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»  Criterio de Laplace

Un aspecto fundamental de los operadores OWA es el paso de la reordenacion. Un
agregado x; no esta asociado con un peso particular w,, sino que un peso esta asociado

con una posicioén ordenada j particular de los argumentos. Esta ordenacion introduce la

no linealidad en el proceso de agregacion.

Los operadores OWA proporcionan una gran flexibilidad para modelizar una amplia
variedad de agregadores, pues su naturaleza es definida por un vector de ponderaciones,
y no por un Unico parametro. Ademas, estos operadores permiten los intercambios entre

objetivos en conflicto con lo que un modelo no factible puede dejar de serlo.
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CAPITULO 8.
APLICACIONES DE MODELOS PARA LA
GESTION
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CAPITULO 8. APLICACIONES DE MODELOS PARA LA
GESTION

8.1. Introduccion

En esta seccién hace referencia al estudio de temas del marketing y de la gestién

turisticas utilizando los distintos modelos explicados previamente.

Trataremos de presentar los trabajos realizados en el ambito empresarial e institucional
en cuanto al sector de turismo, basandose en el andlisis de recursos, productos y
servicios turisticos que ofrecen las empresas y estados de ciudades concretas con el fin
de ofrecer estratégicamente a los consumidores o turistas de diferentes motivaciones de
viajes o visitas. Para ello, cabe destacar modelos matematicos clasicos y modelos de la
logica borrosa que son herramientas de gran utilidad que nos permiten tomar de
decisiones apropiados en las empresas y entidades en diferentes situaciones de las

estrategias de marketing y gestion empresariales.
Finalmnte, estos modelos son modelos matematicos que llevan a lo largo del tiempo

siendo aplicados en la investigacion cientifica y en varios sectores empresariales con

objeto de tomar decisiones Optimas.
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8.2. Trabajos realizados

8.2.1. Incidencia de las inversiones de la administracion publica sobre el

desarrollo turistico de una ciudad.

8.2.1.1. Introduccion

La industria del sector de turismo de hoy en dia es uno de los sectores mas dinamicos de
la economia mundial que estd creciendo cada vez mas y se ha convertido en un
fenémeno integrado también por la clase social de gran poder econémico. Muchos
paises en el mundo ya comenzaron a dirigir esfuerzos para generar una ventaja
competitiva en el sector turistico. De acuerdo con determinados autores tales como
Goeldner y Ritchie (2009), Gunn (2002), Kotler (2004), McIntosh (2001), Middleton
(1990), Montejano (2001) y en los informes de la OMT (2001), la tendencia de la
demanda turistica internacional en vigor presenta un gran nimero de servicios atractivos
a nivel mundial. En este sentido Mclntosh et al. (2001) y Middleton (1990) hacen
referencia a que el fomento del turismo genera un atractivo tanto en los paises
desarrollados como en los subdesarrollados que cumplen con unas condiciones minimas
combinacion de recursos naturales (paisaje, playas, clima y caracteristicas geograficas
del destino), culturales (historia de la religion y el arte, festivales y desfiles), sociales
(forma de vida de los residentes de la poblacidn, el lenguaje y las oportunidades para
eventos sociales), histéricos y arqueologicos (arquitectura histérica y moderna,

arqueologia industrial, monumentos).

El desarrollo de un area de destino turistico requiere una estrategia y planificacion
solida del correspondiente gobierno con el fin de mejorar la situaciéon econdmica y el
ambito entorno de las personas que viven en esa zona o ciudad. Para Crosby (2009), el
destino turistico es un conjunto de elementos dentro de una estructura funcional donde
todos interactiian en un espacio. Es mucho més que un lugar que atrae a los visitantes y
turistas. Leiper (1995) pone de manifiesto que los destinos son lugares donde las
personas viajan y deciden quedarse por un tiempo con el fin de experimentar ciertas

caracteristicas percibidas.
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En general, el gobierno proporciona la construccion de infraestructuras tales como
instalaciones urbanas, carreteras, estaciones de transportes y parques publicos con el fin
de fomentar el desarrollo del area. Las estrategias turisticas no tienen s6lo como objeto
aumentar la cantidad de turistas, sino que deben ofrecer la calidad de servicios y dar a
conocer su propia cultura a los viajeros que visitan esa zona, asi como generar
beneficios a través de la creacion de varios tipos de negocios en la comunidad utilizando
el valor de los propios recursos turisticos. En ese sentido, es importante observar con
atencion los aspectos que pueden ser beneficiosos y como implementarlo en pro del

desarrollo.

Este trabajo toma como base la literatura e investigacion en marketing y desarrollo de
destinos turisticos de todo el mundo al que se le aplica un método cualitativo dirigido a
estudiar la incidencia de variables o elementos que condicionan el atractivo de una zona.
En este sentido nos apoyamos en variables como las inversiones publicas que ayudaran
a fomentar el desarrollo a medio y largo plazo del sector turistico en un lugar
determinado. Proponemos iniciar el estudio partiendo de las relaciones directas de
causa-efecto entre “caracteristicas de los elementos que condicionan la posicion de
destino turistico apropiado” y “variables que determinan los tipos de inversion

realizados en la zona”.

Se presenta de una serie de medidas que puede ser practicada por la administracion
publica para desarrollar turisticamente una zona geografica determinada. Con la
metodologia propuesta basada en la Teoria de los Efectos Olvidados pretende descubrir
qué tipo de ayuda serd mas eficaz y proporcionar un mayor impacto en el crecimiento y
desarrollo de la zona en cuestion. Se trata de un estudio de los esfuerzos en la inversiéon

publica y privada que puede maximizar el impacto en el mediano y largo plazo.

8.2.1.2. Aplicacion del modelo de los Efectos Olvidados para el desarrollo

turistico

El modelo que vamos a presentar tiene su fundamento en la Teoria de Efectos
Olvidados, desarrollado en 1988 por los profesores Arnold Kaufmann y Jaime Gil Aluja
(Gil Aluja, 1999; Gil Lafuente A.M., 2008). Nuestro objetivo es mostrar la aplicacion

261



ESTUDIO DE LA GESTION DEL PROCESO TURISTICO ANTE UN ENTORNO MULTICULTURAL MEDIANTE
LOGICA BORROSA (FUZZY LOGIC)

de un modelo de causalidad para fomentar el desarrollo que podria generar la inversion

en actividad turistica.

A partir de ahora realizaremos una aplicacion de la Teoria de los Efectos Olvidados
(Kaufmann y Gil Aluja, 1989; Gil Aluja, 1999; Gil Lafuente, A.M., 2001, 2008) con los
que hemos optado por el conjunto de elementos de caracteristicas del entorno turistico y
de las variables de inversion las cuales son susceptibles de mejorar el desarrollo
turistico de una zona determinada. Principalmente, hemos de considerar los recursos
propios del entorno de la ciudad y hacer un diagndstico para saber qué tipos de
inversiones pueden ser adaptadas con el fin de mejorar el rendimiento asi como
fomentar el crecimiento de una zona turistica. Iniciaremos el planteamiento de una lista
de dos grupos de elementos (causas y efectos) en base de la literatura de diferentes
autores, tales como Goeldner y Ritchie (2009), Gunn et al. (2002), Kotler et al. (2004),
Lickorish (2010), McIntosh ef al. (2001), Montejano (2001), Smith (1994) y entre otros.
Este trabajo se plantea como un caso interesante de aplicacion del modelo entre otras
muchas posibilidades. Supongamos los dos conjuntos de elementos siguientes. En
primer lugar, elaboramos el conjunto de elementos 4, que supongamos las condiciones
que reune una ciudad determinada. Denominaremos las causas como caracteristicas de

los elementos que condicionan la posicion de destino turistico apropiado.
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- Causas (caracteristicas de los elementos que condicionan la posicion de destino
turistico apropiado)
a, = Clima del pais
d, = Temperanira del pais
a; = Latitud del pais
a, = Altitud del pais
a. = Catdstrofes naturales
dy; = Recursos naturales (minerales, petrdleo, etc.)
a- = Infraestructuras estatales (vias de comunicacion e instalaciones urbanas)
a; = Mapa hidrico (lugar donde se localizan los rios, lagos v las cuencas hidrogrificas)
a, = Actividad sectorial (accion de distintas administraciones y sociales)
a, = Desarrollo avanzado del pais (desarrollo tecnolégico)
a,; = Indice de Precios al Consumidor (IPC) de ciudades
d,, = Fluctuaciones monetarias
d,, = Seguridad del pais (violencia)
a,; = Condiciones sanitarias
a,; = Estabilidad politica
a,, = Conflictos armados terroristas
a,, =Densidad de poblacion
d,g = Tasa de emigracidn/inmigracidn (tasa de migraciones)

a,; =Tasa de multiculturalidad (nimero de extranjeros censados)

En segundo lugar, consideramos el conjunto de elementos B, que representa las
variables que determinan los tipos de inversion realizados en la zona, los cuales actian
como efectos y pueden incidir en el fomento del desarrollo del 4rea de destino. Se tienen

en cuenta los siguientes elementos seleccionados.
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- Efectos (variables que determinan los tipos de inversion realizados en la zona)

bl = Infraestructuras viales (carreteras, vias urbanas v lineas de ferrocarril)

b, = Infraestructuras de abastecimiento v saneamiento (distribucion de agua v desagiie)
53 = Infraestructuras de gas natural (redes de distribucion urbana)

b, = Infraestructuras telecomunicaciones (redes de lineas de teléfono)

55 = Infraestructuras eléctricas (redes de suministro de energia eléctrica, alumbrado piblico)
bﬁ = Recalificaciones terrenos (plan de urbanizacion)

b, = Estaciones de transportes piiblicas (autobiis, ferrocarril, aeropuerto, barco, etc.)

bs = Creacidn hospitales (sanitarias)

bg = Creacion de escuelas v centros culturales (museos v salas de conciertos, etc.)

bli:l = Instalaciones de alojamientos (hoteles, hostales v albergues)

b,, = Equipamientos deportivos (instalaciones v campos deportivos)

b,, = Centros comerciales (nivel de comercializacion)

bu = Centros industriales (nivel de industnializacion)

b,, = Servicios piblicos (oficinas de informacion turistica, servicios guias)

b, = Parques temdticos y oferta lidica (parques piiblicos y atracciones)

Hemos pretendido desarrollar el funcionamiento del modelo, asi como tomado como
base la opinidén de expertos sobre el tema para que pudiera valorar las causas y los
efectos del desarrollo turistico de una zona determinada. De esta manera hemos
establecido la correspondencia semdntica para 11 valores entre 0 y 1 (la llamamos
escala endecadaria).
0 : Sin incidencia

0.1 : Pricticamente sin incidencia

0.2 : Casi sin incidencia

0.3 : Muy débil incidencia

0.4 : Débil incidencia

0.5 : Media incidencia

0.6 : Incidencia sensible

0.7 : Bastante incidencia

0.8 : Fuerte incidencia

0.9 : Muy fuernte incidencia

1 : Lamayor incidencia

Fuente: Kaufmann y Gil Aluja, 1988
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En este apartado se desarrolla el ejemplo aplicado a la incidencia de las caracteristicas
naturales de una zona sobre las inversiones necesarias para el desarrollo y crecimiento
de un territorio en base al turismo. Es posible que en cada caso de estudio (causas y
efectos) las variables puedan ser incrementadas o reducidas. Existen distintos tipos de
variables atendiendo al contexto y entorno de cada estudio particular. En este sentido
hemos escogido aquellas que fueron justificadas en los trabajos sobre planificacion de
destinos y desarrollo de productos e instalaciones turisticas (Gunn, 1994; Leiper, 1990)
asi como en el campo de la investigacion cientifica del turismo y otros informes
complementarios (Goeldner y Ritchie, 2009; Kotler, 2004; McIntosh, 2001; Montejano,
2001 y OMT, 1996). MclIntosh (2001) explica la importancia de los componentes y
ofertas sobre el turismo, tales como recursos naturales, infraestructuras, transportaciones
y hospitalidades, etc. Todos estos elementos se basan en la planificacion y el desarrollo
de una zona determinada para fomentar un ordenado crecimiento a la vez que atraer los
visitantes o turistas con el objetivo de generar el valor afiadido en el &mbito econdémico,
social y natural. Procediendo al planteamiento de los calculos con el fin de hallar
aquellos niveles de incidencia que corren el riesgo de no ser tenidos en cuenta a la hora
de tomar las decisiones hemos construido las siguientes matrices:

En la Matriz 8.1, se presenta una elaboracion de primera matriz de Incidencias Directas

[M J, la cual muestra el resultado de relaciones de causa-efecto en diferentes grados

producidos entre los elementos del conjunto A (causas) y los elementos del conjunto B

(efectos). Es la llamada “matriz de efectos de primera generacion”.
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MATRIZ 8.1. Matriz de Incidencias Directas
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Realizaremos dos relaciones de incidencias adicionales las cuales recogeran los posibles
efectos que se deriven de relacionar, un lado para las causas, y por otro lado los efectos
entre si, puesto que las diferentes causas pueden tener efectos sobre si mismas vy, al
mismo tiempo, los efectos también pueden dar lugar a incidencias entre ellos mismos.

Estableceremos, asi, una matriz lAJ, la cual presenta las incidencias existentes entre las

causas (Matriz 8.2).
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MATRIZ 8.2. Matriz de Causas
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A continuacion presentaremos la matriz lBJ que

existente entre los efectos (Matriz 8.3).
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MATRIZ 8.3. Matriz de Efectos
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Estas tres matrices [M J, [{IJ y [@J, se componen

a partir del

operador max-min

obteniendo la matriz que contiene las relaciones de causalidad acumuladas de primera y

segunda generacion, es decir, aquellas incidencias en las que interviene alguna causa o

efecto interpuesto.
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MATRIZ 8.4. Matriz de Incidencias (Composicion max-min)
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MATRIZ 8.5. Matriz de Efectos Acumulados
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A través del proceso del resultado de tres matrices, obtendremos una nueva matriz lM : J,

la cual que recoge las incidencias entre causas y efectos de “primera y segunda
generacion”, es decir, las relaciones causales iniciales afectadas por la posible
incidencia interpuesta de alguna causa y/o efecto. La diferencia entre la matriz de

efectos acumulados y la matriz de incidencias directas nos permitird conocer el grado en
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que algunas relaciones de causalidad han sido olvidadas: l{lJo [Afl Jo l{?J: lj\ff *J

Finalmente, obtendremos la matriz de efectos olvidados. lQJ = IM ' k—)lM J

MATRIZ 8.6. Matriz de Efectos Olvidados
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Los valores mas elevados (0,9) se refieren a aquellas relaciones de causalidad que
inicialmente habian sido muy poco valorados y, por tanto, su “efecto olvidado” es

grande. Estos resultados se pueden desgranar en la matriz [OJ, de la Matriz 8.6.
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8.2.1.3. Resultados

Exponemos los resultados de las incidencias que muestran un mayor atractivo con el fin
de verificar los elementos que mas han contribuido a los efectos indirectos y analizamos

las relaciones de causa-efecto a través de la matriz de los efectos olvidados.

(1) Incidencia (alz,bg) = Fluctuaciones monetarias / Creacion hospitales

0

Fluctuaciones monetarias o

(a:)

# Creacion hospitales

(5y)

Densidad de poblacion =e—————— Recalificaciones terrenos

(a) 1 [be:l

Podemos verificar que, aunque directamente se estimdé en 0 la incidencia entre
Fluctuaciones monetarias y Creacion hospitales, en realidad esta relacion aumenta
hasta 1, ya que dos elementos interpuestos (Densidad de poblacion y Recalificaciones
terrenos) acumulan los efectos en la relacion de causalidad. En este sentido,
presentaremos el grafo de las incidencias indirectas de esta relacion de causalidad con el

objetivo de visualizar el proceso obtenido a partir del calculo matricial.
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(2) Incidencia (a13,b4) > Seguridad del pais / Infraestructuras telecomunicaciones

Seguridad del pais

(a,) 0.9

 Infraestruocturas telecomunicaciones

(b.)

Densidad de poblacion ee— Dfraestructuras eléctricas

(b)

Podemos verificar que aunque inicialmente se estimd en 0, la incidencia de la Seguridad

del pais sobre las Infraestructuras en telecomunicaciones, aumenta hasta 1, ya que hay

dos elementos interpuestos (Densidad de poblacion e Infraestructuras eléctricas) que

acumulan sus efectos en la relacion de causalidad. Asi, presentamos el grafo de las

incidencias indirectas de esta relacion de causalidad tal y como hemos realizado

anteriormente.
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(3) Incidencia (a13 ,b, 5) > Seguridad del pais / Parques temdticos y oferta lidica

Seguridad del pais

p- Parques tematicos y oferta lidica

(bys)

0.9

Densidad de poblacion s [nfraestructuras eléctricas
(a:) " (;)

Podemos verificar de nuevo que la incidencia real entre Seguridad del pais y Parques
temdticos y oferta ludica, es 0,9, cuando inicialmente se habia valorado en 0. Hay dos
elementos interpuestos (Densidad de poblacion e Infraestructuras eléctricas) que
acumulan los efectos en la relacién de causalidad. En este sentido, presentaremos el

grafo de las incidencias indirectas de esta relacidon de causalidad.
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(4) Incidencia (a,,,b;) 2 Condiciones sanitarias / Parques temdticos y oferta lidica

Condiciones sanitarias

(a)

$  Parques tematicos y oferta hidica

(bys)

0,9 0,9

Densidad de poblacin e Infraestructuras eléctricas
(a;;) 0,9 (b)

Podemos verificar que aunque inicialmente se estimdé en 0, la incidencia real de
Condiciones sanitarias sobre la variable Parques tematicos y oferta ludica, es 0,9,

debido a dos elementos interpuestos (Densidad de poblacion e Infraestructuras

eléctricas). El grafo correspondiente es el que sigue:
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(5) Incidencia (a,,,b,) = Conflictos armados terroristas / Infraestructuras viales

Conflictos armados terroristas p Infraestructuras viales

[a'_ﬁ) {b])

0.9 0.9

Densidad de poblacion —ee————— Recalificaciones terrenos
(a,) 1 (be)

En este caso la relacion de incidencia inicial se estimo en 0, cuando en realidad el efecto
de los Conflictos armados terroristas sobre Infraestructuras viales, alcanza 0,9, por la

existencia de dos elementos interpuestos (Densidad de poblacion y Recalificaciones

terrenos):
l4 - ]
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8.2.1.4. Conclusiones finales

La metodologia expuesta presenta las acciones que la administracion publica deberia
emprender para que el desarrollo turistico se aprovechara al méximo con inversiones
seleccionadas estratégicamente. Esta informacion permite conocer, en primer lugar, las
acciones ¢ inversiones que realmente son utiles para atraer el turismo. En segundo lugar,
permite conocer el efecto multiplicador que van a generar las inversiones realizadas. Asi
la administracién publica podra establecer prioridades a la hora de distribuir los recursos
existentes, eligiendo aquellas acciones que tienen mas repercusion, no sélo en el &mbito

turistico, sino en el desarrollo econdémico y el nivel de vida de la zona.

El modelo de Efectos Olvidados permite aprovechar mejor los recursos disponibles

haciendo que generen la mayor riqueza posible en la economia del pais.
En el ejemplo analizado se observa que los elementos aparentemente no relacionados se

hallan muy ligados, por tanto, el modelo permite recuperar aquellas relaciones de

incidencia que no habrian sido consideradas con los instrumentos tradicionales.
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8.2.2. Toma de decisiones para la gestion de recursos humanos: seleccion de
personal en una agencia de viajes aplicado con el Coeficiente de Adecuacion

y la Distancia de Hamming.

8.2.2.1. Introduccion

Hoy en dia los empresarios consideran cada vez mas la importancia del procesamiento
de recursos humanos con objeto de seleccionar a los trabajadores o candidatos mas
apropiados para que las personas puedan facilitar y mejorar la calidad de operaciones de
sus cargos, por las cuales las empresas podrian aumentar la generacion del valor
afladido llevando ventajas y estableciendo la superioridad con las demés compaiiias

competidoras en el mercado actual.

Existen varios autores que conceptualizan y explican en cuanto al tema de la
administracion y gestion de recursos humanos (De la Calle Duran et al., 2004; Goémez-
Mejia, Balkin y Cardy, 1999; Labrado, 2000; Manuela Pardo, 2006; Martha Alles, 2000;
Montes Alonso y Rodriguez, 2006; Rojo y Cabrera, 1999; Valle Cabrera, 1995; Wayne
Mondy, 2010). La administracion de recursos humanos es un término muy reciente que
ha evolucionado paralelamente a la organizacion del trabajo, la cual tiene su origen en
la revolucion industrial (Montes Alonso y Rodriguez, 2006). Durante la ultima década
este término ha alcanzado una gran aceptacion, debido a que expresa la creencia
presente en muchas empresas de que los trabajadores son un recurso valioso y a veces
irremplazable. La gestion eficaz de recursos humanos es un elemento fundamental del

trabajo de cualquier director (Gomez-Mejia, et al., 1999).

Las empresas detectaron el valor que aporta la gestion de los recursos humanos con
objeto de alcanzar el éxito empresarial y mantener la competitividad en un entorno
dinamico e incierto. La preocupacion por los recursos humanos existia siempre en las
organizaciones, sin embargo, el interés por gestionarlos surge al aumentar la
complejidad de las organizaciones a partir del siglo XX (De la Calle Duran et al., 2004;
Martha Alles, 2005).
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No hay ninguna duda de que todas las empresas o entidades requieren que los
trabajadores ya estén listos para empezar inmediatamente de la ocupacion del trabajo
con el conocimiento especializado, habilidades y experiencias, sin embargo no todos
producen un buen resultado. Sabemos que existen otras mas caracteristicas personales
de los candidatos tales como la actitud y la aptitud, el liderazgo, la conducta, la
motivacion, etc., con los cuales el director debe que considerarse con dichas
caracteristicas para que ellos puedan adaptarse bien a sus puestos de trabajo con el fin
minimizar la equivocacion y conseguir una mayor facilidad de los objetivos de las
empresa y los empleados. Asi, de acuerdo con Labrado (2000), la misién de todos los
integrantes del area de recursos humanos de la empresa serd conseguir que la empresa
disponga de en equipo humano altamente preparado, motivado y comprometido con los
objetivos. Para que la empresa tenga éxito en el entorno en que estd inmersa los
directivos deben tomar buenas decisiones de la seleccion de personal, puesto que los
empleados pueden ser una importante fuente de ventaja competitiva a largo plazo (Valle
Cabrera, 1995). Sin embargo, también es muy importante que la empresa tenga un buen
clima laboral y la calidad de trabajo dispuesto para que los empleados se sientan
satisfacer de sus trabajos. La seleccion de personal consistird en elegir a una persona
para un puesto de trabajo con un determinado perfil, susceptible de ser definido a través
de unas medidas o valuaciones (modelos matematicos) que permitiran ser comparados

con las cualidades del candidato (Kaufmann y Gil Aluja, 1986).

Las empresas de las agencias de viajes aparecen, hoy en dia, cada vez mas en el mundo
por el constante aumento de turistas nacionales e internacionales. A partir de afios 90 la
demanda turistica aumentd, a lo largo del tiempo, por razones del aumento de los
niveles de ingreso nacional y del tiempo de ocio, la politica de liberalizacién de viajes,
la variedad de vuelos baratos o low cost, entre otros. En la practica, las que se ocupan en
la mayor parte de la industria turistica son las agencias de viajes. Por estas razones los
gerentes de las empresas de agencia de viajes organiza sélidamente las actividades de
sistemas poniendo énfasis en la inversidn en recursos humanos con objeto de captar

variedad de clientes y generar la ventaja de negocio.

Finalmente, ponemos de manifiesto la toma de desiciones en la gestion de recursos

humanos, aplicaremos con la utilizacion de un modelo de algoritmo como la distancia
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de Hamming (R.W. Hamming, 1950) con objeto de asignar la seleccién de personal en
la organizacion una agencia de viajes que podria generar ventajas y valores para la
empresa en el mercado. De acuerdo con Gil Aluja (1999), se puede utilizar en el ambito
de ciencias sociales y econdmicas para la gestion de toma de desiciones en la
incertidumbre, asi como en el campo de los recursos humanos, finanzas e inversiones,

marketing para la asignacion de un jugador de futbol a una posicion del equipo.

8.2.2.2. Gestion de Recursos humanos en Agencia de Viajes

Las agencias de viajes son empresas mercantiles, en posesion del titulo licencia
correspondiente otorgado por la Administracion Publica, se dedican profesional y
comercialmente en exclusividad al ejercicio de actividades de asesoramiento, mediacion
y organizacion de servicios turisticos (Montejano, 2001; Cobreros, 2002). El primer
pionero conocido en la historia de las agencias de viajes fue la compaiiia britanica
Thomas Cook, en 1841, organizd el primer viaje en tren de forma turistica. De todos
modos, las agencias de viajes se desarrollaron después de la Segunda Guerra Mundial

con el desarrollo de la aviacién comercial.

En la mayoria de empreas turisticas, el establecimiento de un minimo estandares y
normas, la personalizacién y la flexibilidad son claves para elaborar una estrategia de
direccion de los recursos humanos. Muchas agencias de viaje ya han comenzado a
certificar la calidad de sus procedimientos internos y externos, de tal modo que los
empleados saben en todo momento lo que tienen que hacer y lo que se espera de ellos.
Sobre todo, en grandes o medianas empresas de agencias de viaje, aunque pueda existir
un departamento de recursos humanos todos los directivos, independientemente del
departamento donde estdn, necesitan conocer y saber cdmo tratar al personal (Pardo,

2006).

Gonzalez Cobreros (2002) hace referencia a la estructura general de la organizacién de
una agencia de viajes. Segun el autor pone de relieve la organizacion que no existe una
estructura generalizada, ya que se varia segun se trate de agencias mayoristas y

minoristas, asi como el volumen de negocio. En la Tabla 8.1 exponemos el papel de
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funciones de cada 4rea de recursos humanos subdivididos en cada area de una empresa

de agencia de viajes.

TABLA 8.1. Organizacion de agencia de viajes

Organizacion de Ajencia de Viajes

» Compras de material
» Control de expedientes
» Control de billetaje

s Formacion e
incentivizacién delos
vendedores

s Elaboracion de
campafias
promocionales

» Control de las ventas

» Control de la calidad
del producto

tranferista. etc.

i Departamento de Departamento del Departafmento Departamento de P i
Area .. .. Comercial o de N Area auxiliar
Administracion Producto i Ventas o Mostrador
Marketing
» Confeccién debalances [« Disefio del producto o Investigacién de * Informacién v asesoria |» Acogida v filtro de
» Control de costes » Contratacién delos mercado al cliente clientes personal,
« Control de ingresos servicios v seleccionde  |» Asesoramientoal drea |» Reservay emisidn de telefonica, fax, E-mail
« Elaboracién de proveedores técnica sobre los billetaje  Correspondencia
presupuestos de * Reservas deplazas y productos que reclama  |e Reservay venta de # Preparacion de
explotacién anuales emision de el mercado viajes programados documentacién
e Facturaciéna clientes | documentacién deviajes | Promociony relaciones |s Confeccién deviajes  |» Atencién y filtro de
e Pagos aproveedores  |* Control dela calidad de | piiblicas combinados llamadas telefénicas
Actividades |, p crimentacién de los servicios durantela  |» Confeccidon delos * Correspondencia * Atencion y mangjo de
formas de cradito prestacién de losmismos | folletos « Archivo telex, fax. GDS, PC
# Liquidaciones fiscales * Publicidad enlos » Incluso a veces + Control de material
medios colaboracién guiay ~ |# Caja v facturacién

« Ciertos contactos con
proveedores

» Control de mensajeria v
fichero declientes

Fuente: Elaboracion propia, a partir de Gonzales Cobreros (2002) y AEDAVE (Asociacion

Empresarial de Agencias de Viajes Espariolas)

8.2.2.3. Metodologia

A través de dichas funcionales del sector de recursos humanos, presentaremos un
modelo de la distancia de Hamming y el Coeficiente de Adecuacion a fin de revelar el

resultado en la seleccion de personal de una agencia de viajes.

Entre las distancias mas utilizadas se acostumbran a citar la distancia de Hamming
(Kaufmann y Gil Aluja, 1987) y entre otros como la distancia de Euclides y la distancia
de Minkowski, que las generaliza. Entre las cualidades mds apreciadas en las distancias
de Hamming destaca su gran sencillez y facilidad de calculo que la hacen muy operativa
(Gil-Lafuente, 2002). En 1950, el matematico Richard W. Hamming presentd su teoria

de la distancia de Hamming en la publicacion de su articulo “Error detecting and error
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" La metodologia de Hamming es una herramienta matematica

correcting codes
bastante util, la cual se puede aplicar en la gestion del proceso para recursos humanos y
a la seleccion de personal en empresas y entidades publicas. En general, la metodologia
de la distancia de Hamming se puede utilizar y aplicar para la toma de desiciéon en la
seleccion de personal con menos cantidades de candidatos y pocos puestos de trabajos
en las empresas. El objetivo es analizar el alejamiento o acercamiento de las
preferencias de los individuos respecto de las caracteristicas de los candidatos en la
seleccion de personal para cada distintos de puestos de trabajo, en este caso sera

asignado de cada departamentos en el area organizativa, de la empresa de agencia de

viajes.

La nocion de la Asignacion

Para empezar el método de la distancia de Hamming y el coeficiente de adecuacion,
ante todo, hemos de entender la nocion de la asignacion. La asignacidon es uno de los
cuatro elementos fundamentales (relacion, asignacion, agrupacion y ordenacion) que

constituyen para la toma de desiciones en la incertesa o incertidumbre.

“Entendemos por asignacion aquel proceso mediante el cual cada elemento de un
conjunto de objetos es adscrito a otro elemento perteneciente a otro conjunto de objetos

de naturaleza diferente, en base a ciertas caracteristicas, exigidas a un cierto nivel”

(Gil Aluja, 1999).

Gil Aluja (1999) explica como ‘“‘el planteamiento del problema de la asignacion parte
de la existencia de tres conjuntos, normalmente finitos, de objetos fisicos o mentales. El
primero recoge los elementos a asignar, el segundo los elementos que deben recibir
asignacion y el tercero los elementos en los cuales se base el proceso asignador
(cualidades, caracteristicas, singularidades, entre otros), en definitiva lo que
podriamos denominar criterios de asignacion. Consideramos que una buena manera de

representar estos aspectos viene dada por la construccion de un subconjunto borroso

% HAMMING, R. W. (1950). Error detecting and error correcting codes. Bell System Technical Journal,
26 (2): 147-160.
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para cada uno de los objetos a asignar tomando como gerencial el conjunto de criterios

de asignacion”.

Con objeto de obtener las relaciones, a partir de las cuales iniciar el proceso para la
asignacion, se puede recurrir a algunos de los indices capaces de expresar el
“alejamiento o acercamiento”, en su caso, entre los objetos a afectar y los objetos a los
cuales debe realizarse la afectacion. Entre los mas conocidos cabe citar los que surgen
de la nocion de distancia y los que parten de la nocidon de adecuacidon. La tarea de
asignar correctamente un objeto a otro objeto, tiene, en si misma, un caracter
combinatorio, y con ello, la complejidad en se alcanzar los resultados dptimos (Gil

Aluja, 1999).

8.2.2.4. Aplicacion del modelos de algoritmos en el proceso de seleccion de
personal de la agencia de viajes de los recursos humanos: Cadlculos de

Coeficiente de Adecuacion y la Distancia de Hamming.

En esta parte, ponemos en marcha describir el proceso de las aplicaciones con los
estudios anteriormente mencionados. Como el director de la empresa tiene que
compendiar entre con varios candidatos solicitados, por lo cual puede dificultarse el
procesamiento de la seleccion de personal. Por esta razon utilizaremos con la distancia

de Hamming para la seleccion del candidato ideal.

Supongamos que una empresa de agencia de viajes cuatro departamentos P vacantes y
cinco candidatos J ya evaluados en seis requisitos R . Teniendo cuenta de que la
evaluacion de los requisitos se representa como el grado de pertenencia a un conjunto
borroso asignando de un numero del intervalo [0,1]. En este caso, las requisitos
representan los caracteres personales que piden la empresa. Expresamos como el
siguiente conjunto R :
R={R1,R2,R3,R4,R5,R6}

Los cuales son:

R, = Nivel de educacion (licenciado, master, Ph.D.)
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R, = Varios idiomas (Ingés, Castellano, Coreano, etc.)
R, = Conocimientos del sector turismo
R,= Capacidad de tomar de desiciones
R, = Carécter personal extravertida

R, = Experiencia laboral

Asi, definimos el perfil “ideal” del candidato I” como la siguiente:

Requisitos | R, R, R, R, R, R,

=

I 8 R 1 8 6 8

Describimos el resultado para el conjunto de cada candidatos C :

c=1c,.c,.C,,C,.C, |

R, R, R R, R; R

El

¢, | os 09 05 05 08 07
¢, |07 07 09 06 07 06

0.8 0.8 0.6 0.8 0.5 0.8

[

H

¢, 08 06 06 07 06 06

13 G
[

0.7 0.7 0.8 0.7 0.7 0.7

A continuacion, ordenamos para el conjunto de puestos de trabajo P :
P={R,P,P,P}

P, = Departamento Administracion y Financiero

P, = Departamento Producto

P, = Departamento Comercial o Marketing

P, = Departamento Area auxiliar
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Asi, lo mostramos el resultado de cada puestos de trabajo:

R, R, R R, R R,

A

0.8 0.7 0.6 0.7 0.5 0.8

0.7 0.7 0.8 0.7 0.6 0.6

[ ]

L

08 0.8 0.9 0.8 0.8 0.8

[}

L

0.6 0.8 0.8 0.8 0.9 0.7

b

¢

Distancia de Hamming:

(Ci. A )=% (|0.5-0.8+(0.9-0.7|+]0.5 - 0.6/ +|0.5—0.7|+[0.8 = 0.5 +|0.7 — 0.8| )= 0.20
(G, P, )=% (|0.5-0.7|+[0.9-0.7|+(0.5 - 0.8 +]0.5—0.7| +|0.8 — 0.6 +|0.7 — 0.6 )= 0.20
(G, P, )=% (|0.5-0.8+[0.9-0.8/ +|0.5-0.9|+|0.5 - 0.8| +|0.8 — 0.8 +]0.7 — 0.8 )= 0.20
(G, P, )=% (|0.5-0.6/ +[0.9- 0.8 +]0.5— 0.8 +|0.5— 0.8 +|0.8 = 0.9| +]0.7 - 0.7| )= 0.16
(C,,B)=015 , (C,,B)=003 , (C,,P)=006 , (Cs,P)=0.10
(C,,P)=005, (C,R)=013 , (C,,B)=006 , (C,,P)=0.03
(C,,P)=0.11 , (C,,P)= 010 , (C,,P)= 018 , (C;,P)=0.10
(C,,P,)= 013 , (C,,P)= 015 , (C,,P)=0.18 , (C;,P,)= 008

Asi, lo encuadramos los resultados de las distancias, y realizamos una matriz

complementaria. En este caso es la siguiente:

a B v & a B v ¢
a | .20 .20 .20 .16 4 |.80 .80 .80 .84
b |15 .05 .11 .13 b |.8s .95 .89 .87
c |03 .13 .10 .15 € |.97 .87 .90 .8
d | o6 06 .18 .18 d | 94 .94 .82 .82
e | 10 .03 .10 .08 N ¢ |90 97 .90 .92
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Para clasificar, en principio, tenemos que encontrar el numero mas grande, el cual
significa la posibilidad de la asignacidon. De esta manera eliminamos gradualmente las
filas y columnas segun nimero mas grande hasta que el ultimo que quede. Por lo tanto,
podemos definir a través de la matriz cada candidato asignado es apreciable para la

ocupacidn de cada puestos de trabajo correspondiente.

a) Candidato C; 2 P, (Departamento Producto)
b) Candidato C, 2 P, (Departamento Administracion y Financiero)
c) Candidato C, > P, (Departamento Comercial o Marketing)

d) Candidato C, 2 P, (Departamento Area auxiliar)

Teniendo cuenta de que el problema de este algoritmo es que la optimizacién se realiza
a nivel individual, no a nivel global o organizacional. Sin embargo, existen otros
modelos que permiten una optimizacion a nivel general tales como el Algoritmo
Hungaro, el OWA (Ordered Weighted Averaging) Operators y el algoritmo Branch and
Bound.

8.2.2.5. Conclusiones

El proceso de asignacion aplicado en este trabajo permite mejorar la aplicacion de
técnicas clasicas al incorporar procesos de matematica no numérica. A partir de este
procedimiento basico se hace posible establecer sistemas de ponderaciéon o
parametrizacion que pueden complementar el andlisis de los resultados en funcion de
los objetivos buscados. La conjuncién de datos objetivos y estimaciones subjetivas

resulta fundamental a la hora de resolver con éxito un proceso de asignacion.
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8.2.3. Marketing en administracion de recursos humanos: gestion de la
seleccion oOptima de personal en la empresa hotelera aplicado con el

Algoritmo Hungaro.

8.2.3.1. Introduccion

A lo largo de la historia de la humanidad nuestros antepasados se iban desplazando con
objeto de buscar alimentos y mejores condiciones de vida, entre otros motivos. Sabemos
que la hospitalidad es una actitud que empieza a manifestarse en la época de los
antiguos griegos y del Imperio Romano. Segtin Casson (1974), en el siglo XVII se dio a
conocer la palabra hotel después de que apareciera el “Feathers Hotel” en Inglaterra. A
partir de ahi, aparece el concepto de hotel, 1a cual proviene del francés, y a mediados del
siglo XIX este concepto evoluciona hacia la moderna hoteleria gracias a César Ritz
(Gonzaléz y Talon, 2003). De todos modos, a pesar de la quiebra de hoteles debido a la
Gran Depresion de 1930 y la recesion econdmica mundial, la industria hotelera ha
venido creciendo aceleradamente gracias al desarrollo del transporte terrestre y aéreo, al
aumento del tiempo de ocio de la gente, asi como la ampliacién del mercado y el
desarrollo del sector turistico por la reactivacion econdmica. Practicamente, hoy en dia,
son la hosteleria y las agencias de viajes las que tienen un papel mas relevante en la
industria turistica. Por tanto, el papel y la funcién organizativa de este sector se
desarrollaran cada vez mas por la complejidad del sistema de gestion empresarial que va

asumiendo.

Existen varios autores que han hecho énfasis en la conceptualizacion del proceso de
gestion y administracion de los recursos humanos (De la Calle Duran et al., 2004,
Gomez-Mejia, Balkin y Cardy, 1999; Labrado, 2000; Manuela Pardo, 2006; Martha
Alles, 2000; Montes Alonso y Rodriguez, 2006; Rojo y Cabrera, 1999; Valle Cabrera,
1995; Wayne Mondy, 2010). La gestion de recursos humanos ocupa una posicién
importante tanto en los hoteles de tamafio grande, medio y pequefio para la
administraciéon de puestos de trabajo con el fin de fijar los objetivos y corregir las
desviaciones. Ello debe servir para ofrecer servicios mejores y mas adaptados a la

diversidad de clientes y generar asi una ventaja competitiva. En este sentido, el director
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de cada departamento debe considerar la importancia del procesamiento de recursos
humanos para seleccionar los trabajadores que sean mas apropiados o adecuados con el
objetivo de facilitar y mejorar la calidad de las actividades que acompafian sus cargos.
De acuerdo con Gomez Mejia (1999), la gestion eficaz de recursos humanos es un
elemento fundamental del trabajo de cualquier director. Para Labrado (2000), la misién
de todos los integrantes del area de recursos humanos de la empresa es conseguir que la
empresa disponga de un equipo humano altamente preparado, motivado y
comprometido con los objetivos. Sin embargo, hay que considerar la importancia de que
en la empresa exista un buen clima laboral y calidad de trabajo para que los empleados

se sientan satisfechos en su trabajo.

El proceso para la seleccidon de personal consiste en elegir a una persona para un puesto
de trabajo con un determinado perfil, susceptible de ser definido a través de unos
métodos y modelos matematicos que permitiran ser comparados con las cualidades del

candidato (Kaufmann y Gil Aluja, 1986).

Ponemos de manifiesto la toma de desiciones en la gestion de la seleccion de personal
aplicando el Algoritmo Hungaro (D. K6nig, 1916) con objeto de realizar una asignacion
optima y eficiente entre distintos candidatos y los puestos de trabajo que ofrece el

establecimiento hotelero.

8.2.3.2. Direccion, organizacion y recursos humanos en empresas hoteleras

Hay que tener en cuenta que en la industria hotelera confluyen tres caracteristicas
generales: servicios, estacionalidad y temporalidad. Es decir, los hoteles, hostales y
apart-hoteles son empresas que estan orientadas a los servicios y generan el rendimiento
dependiendo de la temporada y la duracidon de las reservas (Javier Cerra at al., 2001).
Los hoteles deben proporcionar tanto los bienes tangibles (muebles, habitacion, salas de
reunidén y exposicion, menu de comidas, etc.) como los intangibles (servicios de
empleados, sevicios de mantenimiento, garantia, etc.) adicionales a sus clientes o
huéspedes. Por esta razon, es importante que el gerente y los directores de cada

departamento tengan conocimientos de su dmbito a un nivel alto de habilidades para
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manejar bien el control de la organizacion y poder gestionar simultdneamente la
direccion, asi como resolver los problemas y conflictos que pueden surgir.

Presentamos en el Tabla 8.2, las funciones generales del departamento de direccidon de
un hotel. En general, el papel del director es administrar y dirigir para cumplir los

objetivos basados en estas cuatro funciones:

TABLA 8.2. Funciones de la direccion del hotel

Departamento Funciones
Planificacion

o Fijacionde los objetivos generales delhotel

o Determinacion de las politicas, planesy presupuestos paraellogro de los objetivos propuestos
Organizacion

o Definicion de la estructura organizativa y jerarquica del hotel
Direccion o Establecimiento de las funciones, tareas y responsabilidades de los distintos departamentos
Gestion

o Desarrollo adecuado de las tareas y responsabilidades asignadas a traves de la motivacion y el liderazgo
Control

o Comparacion de los resultados obtenidos con las previsionesiniciales

o Correccionde las desviaciones detectadas

Fuente: Adaptado de Gonzdlez y Talon (2003)

Montejano (2000) hace referencia a que una organizacion de hoteles especificada por su
estructura organizativa en niveles de funciones puede tener varias modalidades que se
expresan graficamente a través de sus correspondientes organigramas. En la siguiente
Figura 8.1 exponemos las funciones de cada area de recursos humanos subdivididos en

departamenos, incluyendo los tipos de puestos de trabajo, de una empresa hotelera.
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FIGURA 8.1. Organigrama general del hotel

DIRECTOR GENERAL
DIRECTOR RESIDENTE
DIRECTOR
I
ASSISTANT
MANAGER
I
[ [ I I | ]
DEFARTAMENTD | | DEPARTAMENTO | | peppgrapento DEPARTAMENTO BETMENT i
DEALDJAMIENTO DE ALIMENTOS COMERCIAL FINANCIERD RECUR 505 MANTENIMIENTO
, Y BEBIDAS | | HUMANDS Y SERVICIOS GENERALES
| | | | I ] ] ] | ] ] | ] ] I | | i |
] ) Restaur, . | |Econom, ) Pielac. | | Adrinis- | |Conta bili- ] Ing. | |Servicios
Peservas| | Recep. | [Conserj.| | Pisos Bares Ciocirg B %rﬂlng Ventas Pablicas || trchin || ded Pagos | | Formac, || |Seguridad Mant, | Cenerales
- Personal
Jfede || Jefede Maitre || Jefede || Jefede ]
‘mcep:i&n| conrjEs . || Hotd || Cocire || Compras
. .|| Lencerls | | Servde || Jefede .
‘ Caja ||Centru|ﬁa ‘ Le:and || H:mec Pastlerls !.Imacén‘ Peluquer.
. Jefede . Contral de .
‘ Caja || Pairtzre ‘ Bares Cocinems e

Commis
Bus Bays

Fuente: Adaptado de Vogeler y Hernandez (2000)

Uno de los objetivos principales a la gestion de RR.HH. seria cumplir correctamente las
misiones de su cargo siguiendo el rol y la planificacion de la empresa con el fin de
lograr los objetivos para que la empresa sea mas competitiva en el mercado. Por esta
razdn, las empresas estdn dando cada vez mds importancia a la inversion en calidad de
recursos humanos en la direccion de empresa. Para Chon y Sparrowe (2001), la
tendencia de hoy en dia en las industrias hoteleras estd cambiando los sistemas de
contratacién y de prestaciones con objeto de atraer y/o retener a los trabajadores bien
cualificados y con talento, asi como reducir la alta tasa de movimiento de empleados

que tiene dicha industria.

Por otra parte, Pardo (2006) pone de manifiesto la importancia de recursos humanos en
el sector turistico debido a dos elementos: la presencia en el sector de servicios

intangibles, y por los costes de personal, que son mas altos que en otros sectores. De
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todos modos, los recursos humanos en empresas hoteleras se constituye como activo
fundamental en su prestacion por lo que se convierten en la base de la ventaja
competitiva que la empresa puede lograr a través de la satisfaccion de sus clientes, asi
como un personal cualificado, que serd la razon del éxito de un negocio basado en
intangibles y expectativas relacionadas con experiencias laborales (Blasco et al., 2006;
Gonzaléz y Talon, 2003). Finalmente, la seleccién de personal apropiada es el
mecanismo que determina la calidad global de los recursos humanos (Gémez-Mejia et

al., 1999).

8.2.3.3. Metodologia

En general, la metodologia del Algoritmo Hungaro se puede utilizar y aplicar para
optimizar la toma de desicion en la seleccion de personal con diferencias entre
candidatos poco apreciables. El objetivo es analizar el alejamiento o acercamiento de las
preferencias de los individuos respecto de las caracteristicas de los candidatos en la
seleccion de personal para cada puesto de trabajo, buscando la eficiencia global para la

empresa.
Algoritmo Hl’lngaro61

Uno de los procesos tradicionalmente empleados para asignacién Optima toma sus
raices en un famoso tabajo de D. Konig®, en 1916. La denominacion de la metodologia

se debe la nacionalidad del matematico.

Si se acepta optimizar una matriz por el principio de la minimizacion, sera necesario

partir de una matriz basada en las distancias, que nombraremos [Q} o bien la matriz

' GIL ALUJA, J. (1995). Modelos no numéricos de asignacién en la gestion de personal. Proceedings of
the 2nd Congress of International Association for Fuzzy-Set Management and Economy (SIGEF).
Santiago de Compostela, Spain. 15-17 November.

2 KONIG, D. (1916). “Théorie der endlichen und unendlichen graphen”, reimpreso posteriormente por
Chelsea Publ. C°. Nueva York, 1950. Este trabajo fue dado a conocer por Kuhn, H.-W., en el articulo
“The hungarian method for the assignment problema”, Naval Research Quarterly. Vol 2. N° 1-2. March-
June, 1995. pp. 83-98.
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complementaria de adecuacion lRJ Tendremos presente que no siempre el nimero de

filas de estas relaciones borrosas es igual al numero de columnas, por lo que nos
hallamos ante una matriz rectangular. Con objeto de hacer mas operativo al algoritmo,
procederemos a transformar la matriz rectangular en una matriz adecuada siempre,
afladiendo las filas o columnas necesarias a través de considerar objetos fisicos o

(mentales) ficticios.

Para simplificar el algoritmo, designaremos por P, los elementos de la matriz que

consideramos, tanto si se trata de la relacion [Q} como de la lﬁ] El algoritmo constara

de los siguientes pasos:

Paso 1. Se restan todos los elementos de cada fila o columna segtn se halla afiadido una

columna o una fila, el valor méas pequefio de la misma. Serd u,= min. P, si se trata de

filas, de donde resulta en cada casilla, P, — u, = P;,— min. P;, o bien u, = min. F; si

nos referimos a las columnas, con lo que se tiene en cada casilla P, — u, = P,— min. F,.
Se hard lo mismo en cada columna, v, = min. (P, — u,) o fila, v,;=min. (F; — u,). De

esta manera existe por lo menos un cero en cada columna y en cada fila, en una matriz

cuyos elementos seran P, los cuales tomaran, alternativamente, los valores:

P, — (u, + v,),obien: P, — (u, +v,)

Paso 2. Se observard que es posible una asignacion, en la que los valores P, de la

solucion sean todos nulos. En caso positivo tendremos un optimo. En caso contrario se
seguird el proceso. Para ello:
a) Se considera una a una las filas que contienen menos cero.
b) Se encuadra uno de los ceros de cada fila y se tachan los demads ceros de la fila y
columna a la que el cero encuadrado pertenece.
c¢) Se repite el proceso con las filas que contienen cada vez mds ceros hasta que no

nos queden ceros por encuadrar.
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Paso 3. Obtencion del menor niimero de filas y columnas que contienen todos los ceros.
Para ello:

f) Se sefialan con una flecha — las filas en las que no existe un “cero encuadrado ™.

g) Se sefialan con una flecha T las columnas en las que s7 existe un cero tachado “en
una fila senialada con flecha”.

h) Se sefialan con una flecha — aquellas filas en las que s/ existe “um cero
encuadrado en una columna sefialada con flecha”.

1) Se repite b y ¢ hasta que no se puedan sefialar mas filas o columnas.

j) Se traza una linea en las filas no marcadas por flechas y una linea en las columnas
si marcadas por flechas. Estas filas y columnas constituyen el menor nimero de

ellas que poseen ceros encuadrados o tachados.

Paso 4. Eventual desplazamiento de algunos ceros. Para ello, se escoge entre los
elementos de la matriz que no han sido rayados, el valor mas pequefio. Esta cifra se
resta de los elementos de las columnas no rayadas y se suma a los elementos de las filas

si rayadas. Se obtiene una matriz con los elementos P, .

Paso 5. Con la nueva matriz cuyos elementos son F;, se volvera al paso 2, siguiendo el
mismo proceso utilizado para la matriz con los elementos F; . En el caso de hallar una

solucion optima que nos detendremos al punto final. En caso contrario, se continiia con

los pasos 3 y 4. Si fuera necesario retornaremos al 2.

Pondremos al conocimiento que hallaremos una solucién que ésta no tiene por qué ser
unica, sino también existen otras. Tenemos en cuenta el Algoritmo Hungaro se utiliza,
en general, para la seleccion de personal masivo o con diferencias entre candidatos poco
apreciados. Adicionalmente, existen otros modelos que permiten una optimizacion a
nivel general tales como el OWA (Ordered Weighted Averaging) Operators y el

algoritmo Branch and Bound.
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8.2.3.4. Aplicacion de modelo de algoritmo en el proceso de seleccion de

personal de departamentos de un hotel

En esta parte, describimos el proceso de las aplicaciones con los estudios anteriormente
mencionados. El director general de un hotel tiene que evaluar las caracteristicas de los

candidatos en relacion al perfil de los puestos de trabajo.

Supongamos la existencia de cinco departamentos D vacantes y seis candidatos C ya
evaluados en ocho requisitos R . La evaluacion de los requisitos se representa como el
grado de pertenencia a un conjunto borroso asignando un valor en la funcion
caracteristica de pertenencia en el intervalo [0, 1]. En este caso, los requisitos

representan las caracteristicas personales que requieren los puestos de trabajo.

Expresamos el siguiente conjunto R :

RZ{R1’Rz’RsaszaRsaRe’Rsz}

Se describen como:

R, = Nivel de educacion

R, = Conocimiento de idiomas

R, = Conocimientos del sector hotelero

R, = Experiencia laboral

R, = Capacidad para tomar decisiones

R, = Caracter personal extrovertido y empatico
R, = Capacidad de liderazgo

R, = Capacidad de orientar al cliente

A continuacion presentamos los descriptores de los candidatos en funcion del grado de

cumplimiento de los requisitos establecidos:

C:{C13C27C39C49C59C6}
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R, R, R R, R R R R

3

¢ |o7|06|07]|05|07|09|08|09

¢ |08|07|05|06|08|07|07|06

¢ |oo|o6|08|07|06|07]|08|08

Cs |08|07|09|06|08|06|05/|08

C lo6|08|06|09|07|06|09]|07

Cs 09|09 |08|07]06|08|07]|09

Seguidamente, presentamos el conjunto de puestos de trabajo D vacantes:
D:{DloDzaDaaDst}

Se describen como:

= Departamento de Alojamiento

O

D, = Departamento de Mantenimiento, servicios técnicos y seguridad
D, = Departamento Comercial
D, = Departamento Financiero

D, = Departamento de Recursos Humanos

Asi, mostramos el resultado de los correspondientes descriptores:

R, R, R, R, R; R, R R

el

Ejl 0711|0907 107] 1 |06 1
2107|0909 |06|09] 1 |07 1
E.}hs 08|08|08|07,/07|07|08|07
*|08(08|08|08|09|06|08|06
1?5 08|07|08|06| 08|07|07|08
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Se calculan las distancias relativas de Hamming:

(G, D, )=é(|o.7—o.7| +]0.6—1/+]0.7 = 0.9|+]0.5 - 0.7|+/0.7 = 0.7|+|0.9 — 1| +]0.8 — 0.6 +
0.9-1))=0.15

(C, Dy )= % (10.7-0.7] +0.6-0.9] +[0.7-0.9] +]0.5-0.6| +]0.7-0.9 +{0.9-1| +
0.8-0.7]+/0.9-1)=0.13

(Ci D, )=% (10.7-0.8] +|0.6—0.8] +[0.7-0.8 +]0.5-0.7| +]0.7-0.7] + |0.9-0.7 +
0.8—0.8/+/0.9-0.7))=0.12

(Ci. D, )=% (|0.7-0.8/ +]0.6—0.8 +]0.7-0.8 +[0.5-0.8 +]0.7—0.9| +]0.9-0.6] +
0.8—0.8/+]0.9—-0.6/ )= 0.18

(G D )=% (]0.7-0.8/ +1]0.6—0.7| +{0.7-0.8 +[0.5-0.6| +{0.7-0.8| +|0.9-0.7] +

0.8—0.7|+/0.9-0.8/)=0.11

(C,,D,)=022 (C,,D,)=0.18 (C,,D,)=0.16 (C;,D,)=0.22 (C,,D,)=0.10
(C,,D,)=0.18 (C,,D,)=0.20 (C,,D,)=0.15 (C;,D,)=023 (C,,D,)=0.11
(C,,D,)=0.10 (C,,D,)=0.06 (C,,D,)=0.11 (C,,D;)=0.10 (C,,D,)=0.10
(C,,D,)=0.11 (C,,D,)=0.12 (C,,D,)=0.12 (C,,D,)=0.11 (C,,D,)=0.16

(C,,D;)=0.06 (C,,D,)=0.07 (C,,D,)=0.05 (C;,D,)=0.16 (C,,D,)=0.11

Presentamos los resultados obtenidos en la matriz de distancias [PJ:

D, D, D D D

C; | 015|013 | 012 | 018 | 0.11
Cy | 022|018 | 010 | 0.11 | 0.06
[{’] = C 0.18 | 0.20 | 0.06 | 0.12 | 0.07
Cs | 016 | 015 | 0.11 | 0.12 | 0.05
Cs | 022|023 010|011 | 016
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Para iniciar el proceso afiadimos una columna ficticia F' con objeto de obtener una

matriz cuadrada. Los valores asignados a cada elemento de esta columna ficticia es 1, ya
que el objetivo es realizar asignaciones a partir de una optimizacion por minimos. Con
el fin de que nos aparezca un “0” en cada fila y columna, se resta el valor mas pequefio
de cada fila y de cada columna. Para empezar optamos por el nimero mas pequefio en

cada fila de la matriz. En este caso, los valores mas pequefios son (C,, D )=0.11,

(C,,D,)=0.06, (C, , D, )=0.06, (C, , D;)=0.05, (C, , D, )=0.10, (C, , D; }=0.10.

Dl D—. D3 .D4 D-;. F

0.15 | 0.13 | 0.12 | 0.18 | 0.11 1 0.11

[

0.22 | 0.18 | 0.10 | 0.11 | 0.06 1 0.06

(]

0.18 | 0.20 | 0.06 | 0.12 | 0.07 1 0.06

u.

0.16 | 0.15 | 0.11 | 0.12 | 0.05 1 0.05

-

0.22 | 0.23 | 0.10 | 0.11 | 0.16 1 0.10

0.10 | 0.11 | 0.10 | 0.16 | 0.11 1 0.10

e

[ G 'I\,E-j ' (-:l H Q [ O i O

Restamos el valor elegido a la fila que pertenece. El objetivo es obtener un “0” en cada
fila y cada columna. Se realiza la misma operacién en cada columna de la matriz

obtenida:

0.04 | 0.02 | 0.01 | 0.07 0 0.89

[

[¥]

0.16 | 0.12 | 0.04 | 0.05 0 0.94

0.12 | 0.14 0 0.06 | 0.01 | 0.54

.

0.11 | 0.10 | 0.06 | 0.07 0 0.95

™

0.12 | 0.13 0 0.01 | 0.06 | 0.90

0.16 | 0.11 | 0.90

00000
=
=
iy
o
=

0 0.02 0 0.01 0 0.89

Obtenemos la siguiente matriz lF J:
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D D, D D, D F
€ |o04a| o |001|006]| O 0
C: | 016 | 010 | 0.04 (004 | 0 | 005
[}3] = G |o012 012 0 |005]| 001|005
Cs | 011 | 008 | 006 | 006| 0 | 006
G o1z |01t o 0o | 006 | 001
Ce 0 |009| o |o015]| 011 | 0.01

Cada “0” representa una posible asignacion. Al existir mas de un “0” en cada fila y
columna hay que seguir el proceso de Konig para encontrar una matriz en la que sélo
exista un “0” en cada fila y columna, que representara la asignacion dptima y eficiente.
Asi:

a) Se considera una a una las filas que contienen menos cero.

b) Se encuadra uno de los ceros de cada fila y se tachan los demas ceros de la fila y
columna a la que el cero encuadrado pertenece.

c¢) Se repite el proceso con las filas que contienen cada vez mas ceros hasta que no nos

queden ceros por encuadrar.

Se inicia el proceso encuadrando el “0” de ( C, , D, ), por ejemplo. Seguimos

encuadrando ceros y tachando aquellos de la misma fila y columna para eliminar

posibles duplicidades en las asignaciones:

D D, D; D D F

1 | 004 |[[0 ]| 001|006 B |
0.16 | 0.10 | 0.04 | 0.04 |[ 0 ]| 0.05

012 |0.12 [[ 0 ]| 0.05 | 0.01 | 0.05

[}

[

0.11 | 0.08 | 0.06 | 0.06 ﬁ: 0.06

012 | 011 | & |[0 ]| 006 | 0.01
[0]| 009 | ® |015] 011 001

=}

l'rﬁ .'LE-‘:] "-P-G L3 O ! O ' O

El siguiente paso es obtener el menor numero de filas y columnas que contenienen ceros

en la matriz.
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1 D, D, D, D; F
C;H e EMREA-Cceam o )i( i
C; o016 | 010 | 0.04 | 0.04 3 || 0.05 | +—
Cs 12612 + II P 885
Cs | 011|008 | 006 | 006 | W | 006 | «—
R e DN I
Co Hod—ees—w—1oas o oo

!

Asi, tomamos el elemento con menor valor “0.04” en el que no estan tachadas filas ni
columnas. Este valor se suma a las filas si rayadas y se resta a las columnas no rayadas.

Con lo cual, resulta:

0.04 [0 || 0.01 | 006|004 O

[

[¥]

0.12 | 0.06 0 0 0 0.01

[

0.12 | 0.12 [[ 0 || 005 | 0.05 | 0.05

0.07 | 0.04 | 0.02 | 0.02 [[ 0 ]| 0.02

012 (011 | 0 |[[0 ]| o010 | 0.01

Y

?G?\E‘)?'FG?O?G?O

[0]|o009| 0 |o015] 015 | 0.01

Volvemos a repetir el proceso de encuadrar y tachar “0” con la nueva matriz obtenida, y

sefialar con flechas las filas y columnas, tal y como se ha realizado mas arriba:

D, D, D, D, D F

e R ei»s—-e-}a——/‘e(—

Gy | 012 006 | X * * 0.01 | +—
G loa2 o012 |[q] 0.*)5 045 | 005 | +—
Ci | 007 | 0.04 | 02 042 [d]| 002 | «—
¢ o012 | 011 )1< q]|ojo | 001 |«—
e e * T

P

Se halla que el menor valor es “0.01”. Se afiade este valor a las filas rayadas y se resta

de las columnas que no esté rayado. Asi, se obtiene la siguiente matriz:
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D D, D D, D;

¢ |o0a| o |002|007|005]| 0O
C; |o11|005| 0 0 0 0
f{s 011 |0.11| o0 | 005|005 | 0.04
Cs | 006 | 003|002 |002( 0 | o001
fa}- 011 | 010 | © 0o |o10| O
C} 0 |009]| 001|016 | 016 | 0.01

Continuamos el proceso y, finalmente, se obtiene una ultima matriz. Hay 6 ceros

enmarcados uno para cada fila y columna.
D, D, Dy D, D

<

F
0.04 |[[0 ]| 002 | 007 | 0.05 | X
011 (o005 | & [[0]| B | ®

0.11 | 0.11 [[ 0 || 0.05 | 0.05 | 0.04

et

ba

[}

0.06 | 0.03 | 0.02 | 0.02 |[[ 0 ]| 0.01

011 [ 010 | X | & |o010 |[ 0]

[0 ]| 0.09 | 0.01 | 0.16 | 0.16 | 0.01

s

=Y

;n;\grnaﬁfnfﬁ

La matriz final nos muestra el resultado de la asignacion de cada candidato a cada
departamento vacante del hotel. Se han asignados como sigue:
o Candidato C, ha asignado a D, (Mantenimiento, servicios técnicos y seguridad)
o Candidato C, ha asignado a D, (Financiero)
o Candidato C, ha asignado a D, (Comercial)
o Candidato C, ha asignado a D, (Recursos Humanos)
o Candidato C; ha asignado a {7 (Ficticio)

o Candidato C, ha asignado a D, (Alojamiento)
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Tenemos en cuenta que en el caso del candidato C, ha asignado a F (ficticio), es decir,

para el candidato C, no estara dispuesto por el puesto de trabajo ficticio.

8.2.3.5. Conclusiones

En este trabajo hemos presentado el Algoritmo Hungaro con objeto de asignar de forma
optima y eficiente una serie de candidatos a unos departamentos de una empresa
hotelera. Gestionar el tratamiento de la asignacion resulta complejo debido a la variedad
de habilidades y cualidades necesarias en cada puesto de trabajo y aquellas inherentes a
cada candidato que la empresa ha de procesar correctamente. En este sentido, el trabajo
presentado ha permitido avanzar en la resolucion de las técnicas utilizadas
tradicionalmente, y ofrecer asi un procedimiento que, ademds de permitir obtener una
asignacion optima de candidatos a unos puestos de trabajo, también permite optimizar la

eficiencia de estas asignaciones a nivel o de la organizacién en su conjunto.
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8.2.4. Agrupacion de paquetes turisticos de hoteles utilizando el modelo del

Algoritmo de Pichat

8.2.4.1. Introduccion

El cambio del entorno econémico mundial, la facilidad de trasladarse de lugar por
distintos medios, la evoluciéon de nuevas tecnologias, conocimiento multi-cultural de
paises son factores que impulsan los ciudadanos se dedican a viajar. La gente decide
cuando visita una ciudad o pais por motivos de tiempo libre, negocios, vacaciones,
placer personal, de corta o larga estancia, asi como las condiciones para alojarse. Los
hoteles compiten por los recursos del mercado ofreciendo la calidad diferenciada y un
precio adecuado (Daniel Gat, 1998) ya que uno de los principales objetivos es atraer y

conservar a los clientes.

El Diccionario internacional del turismo que elabord la Academia Internacional del
Turismo (1961), la define como “un establecimiento donde los viajeros pueden,
mediante una retribucidn, alojarse y, ademas, alimentarse y divertirse en el transcurso
de sus desplazamientos. Los hoteles estan clasificados en diversas categorias, segin su

grado de lujo o de confort” (Lanquar, 2001).

La industria hotelera es una de los factores mas importantes de la industria turistica en
actual mundo, ya que genera una amplia gama de actividades empresariales tales como
alojamientos, agencias de viaje, tranportes y restaurantes, etc. Espafia es uno de los
destinos turistico mas conocido del mundo, que recibid un total de 56,7 millones de
turistas internacionales en 2011 y se mostré una evolucion favorable crecido un 7,6%
mas comparado con afio 2010. El gasto total realizado por los turistas se increment6 un
7,9%, lo que trajo un crecimiento del gasto medio por persona (Instituto de Estudios
Turisticos, 2011). Segun estos datos, se supone que la cantidad de entradas de turistas o
visitantes internacionales utilizaron algunos tipos de alojamientos con objeto de

pernoctar durante sus permanencias en ciudades o algunos lugares de Espaiia.
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Existen varios tipos de hoteles, con la categoria oficial de una a cinco estrellas, tales
como son los hoteles de negocio, hoteles balneario y apart-hoteles, etc., los cuales
tienden a abastecer mercados especificos (Likorish & Jenkins, 2010) y crean diferentes
estrategias con el fin de ofrecer sus propios productos y servicios que puede interesar a
los clientes que alojan. Sin embargo, no todos los hoteles ofrecen los mismos productos
y servicios, como tampoco los mismos paquetes turisticos teniendo cada hotel

caracteristicas especificadas segun la zona ubicada.

Por este motivo los hoteles estan considerando cada vez mas el marketing como motor
de generacion de beneficios y ventajas competitivas. De acuerdo con Arcarons (2000),
el éxito o el fracaso de empresas depende de multiples factores tales como el precio, la
localizacidn, la apariencia, un buen servicio, el tipo de establecimiento y las variedades,

entre otros.

Trataremos de analizar los tipos de recursos, productos y servicios que pueden crear los
hoteles para los clientes con el fin de producir ganancias y generar ventajas
competitivas en comparacion con la competencia. Ademas los hoteles pueden colaborar
con las agencias de viajes y empresas intermediarias, como touroperadores, con objeto
de crear nuevos productos complementarios para las ofertas y las promociones. Por lo
tanto, el objetivo de este estudio es determinar en qué medida los hoteles se pueden
especializar estratégicamente en ofrecer desde el punto de vista de sus determinados
recursos, productos y servicios. En este caso, ponemos de relieve la agrupacién basando
en los propios recursos y productos que tiene un hotel con el fin de crear diferentes tipos
de paquetes turisticos apropiados a los clientes. Para ello, presentamos un
procedimiento matematico, conocido como el algiritmo de Pichat, el cual se basa en la
teoria de Afinidades. Este modelo nos ayuda a agrupar cada componentes de recursos,
productos y servicios para crear nuevos paquetes, asi como saber qué tipos de paquetes
de productos pueden ser atractivos y apropiados a cada diferentes tipos de clientes o
huéspedes con el fin de ofrecer y promocionar por lo que ellos lo utilizen o lo compren

con satisfacciones.
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8.2.4.2. Situacion actual de hoteles en Esparia

En Espafia, el sector hotelero ha tenido un importante desarrollo en los ultimos 15 afios
y la planta hotelera ha experimentado un notable incremento de calidad en servicios e
instalaciones. Existen multiples tipos de hoteles (hoteles turisticos, hoteles de ciudades
y hoteles con encanto) por categoria emplazados en todas partes del Peninsula debido a
la existencia de un extenso litoral, zonas rurales, de montafia e islas Baleares y Canarias.
Los hoteles han sido aumentando y diversificando cada vez mas su instalaciones, por las
cuales se incrementd naturalmente el nimero de las plazas y la ocupacion de personal.
En la Tabla 8.3, se muestra claramente el crecimiento y la evolucion de
establecimientos, plazas, grado y personal ocupado de hoteles durante ultimos 5 afios

(2007-2011) en Espafia.

TABLA 8.3. Evolucion de numeros establecidos, plazas, grado de ocupacion y personal

ocupado de hoteles en Espaiia (2007-2011)

Nimero establecimientos , , Grado de ocupacion por
) o Nbmero de plazas estimadas* Ii* P Personal ocupado*
abiertos estimados plazas
Aflo aflo afio aflo aflo
S | 2001 T 200 2009 Tooos Taeer | ont [ aowo T oo | aoas 200 [0 Taoto T oooo  ooes T 07 | 2011 | 20t0 2000 T oo | 2007

Categoria

Cico | 230 | 238 | 211 | 208 | 188 [ 81373 | TOM4T | TIl4 | 60467 | G646 | 3147 | 4837 | 436D | 4661 | 4036 | 1408 | 22809 | 21493 | 11613 | 21431

Cogtro | 19290 | 1830 | IT10 | L1 | L3I0 | 370746 | 347330 | 318736 | 403361 | 466107 [ 8034 | 3723 | 3508 | 3907 | 6130 | 8783 | 83608 | 81189 | S017 | 8513

Tres [ 2313 | 2466 | 1307 | 1340 | 2260 | 426600 | 424473 | 10023 | 419039 | 417870 | 6066 | 3784 | 3678 | 6082 | 6306 | 31731 | 31048 | 33033 | 633 | 3T0B

Dos | L1890 | 1860 | 1840 | L1830 | LT77 | 170210 | 116036 | 116382 | 118308 | 113437 (4000 | 4097 | 4006 | 4633 | 4903 | 10980 | 10139 | 11307 | 10679 | 12888

Unp | L1892 | LIS4 | 1203 | LISY | L6l | SL040 | 3200 | 32000 | 32087 | 31369 | 3220 | 3231 [3L72 | 3732 39899 | 4407 | 4366 | 4604 | 1007 | 3408

Total [ 7774 | 7588 | 7300 | 7186 | 6905 | 1248.520 | 1310568 | L1043 | L1272 | LIISTTT | 4903 | 4738 | 4545 | 3000 | 3163 | 177819 | 174168 | 170606 | 183061 | 181.965

* Media anual
** (rado de ocupacion ponderado por plazas

Fuente: elaboracion propia, basado en Instituto Nacional de Estadistica (INE)

En cuanto a la motivacién del viaje, el grueso de llegadas de turistas tienen como
destino principal el ocio, recreo y las vacaciones, tales como el campo y playa, turismo

cultural y précticas deportivas, entre otros tipos de ocio (Familitur®®, 2011). Cabe

3 FAMILITUR es la operacién estadistica del IET que recoge datos relativos a los viajes que realizan los
residentes en Espafia
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destacar el informe de Frontur y Egatur64 (Instituto de Estudios Turisticos, 2011), en el
afio 2011 este colectivo represento el 84,3% de las llegadas y se incrementd un 9,8%,
tras varios aflos consecutivos de subidas, que se vieron interrumpidas en los afios 2008 y
2009. Esta favorable evolucion ha llevado al ocio a ganar terreno a otros motivos del
viaje como los negocios y las situaciones personales. El turismo de negocios tiene un
peso del 7,2% y esta motivacion de viaje ha perdido peso en los ultimos afios. Los
motivos personales (visita a familiares, salud y compras) englobaron al 4,8% de las
llegadas. Los turistas que viajan a Espafia por estas razones han perdido cerca de dos
puntos porcentuales de peso en los ultimos cinco afios, acumulando importantes
descensos a lo largo de este periodo. Por ultimo, “otros motivos” tales como los
religiosos, con un peso cercano al 2%, evolucionaron de manera favorable.

Respecto a las contrataciones, los turistas dentro de Espafia adquirieron un paquete
turistico alojandose principalmente en hoteles puesto que este tipo de productos engloba,
en la mayoria de los casos, el servicio de alojamiento.

Todos estos informes ayudan a conocer sobre la situacion actual y la tendencia de los
turistas que se alojan en hoteles, con los cuales podriamos tener en cuenta un plan
estratégico con el fin de comercializar para atraer a los diferentes colectivos dando

mayor satisfaccion a su estancia.

8.2.4.3. Marketing para empresas hoteleras

El éxito en el marketing de hosteleria depende mucho del sector de viajes en su
conjunto, ya que muchos clientes de hoteles compran paquetes turisticos que han
disefiado los mayoristas y que se venden a través de las agencias de viajes. Al aceptar
participar en paquetes preparados por los mayoristas, los hoteles sortean de manera

eficaz a sus competidores (Kotler et al., 2004).

Arcarons (2000) pone de manifiesto que el marketing es un conjunto de actividades que

tienen como fin la satisfaccion de las necesidades de los consumidores mediante un

% FRONTUR es la operacion estadistica del IET que recoge datos relativos a la entrada en Espaiia de
visitantes no residentes en Espafia. EGATUR es la operacion estadistica del IET que recoge datos
relativos al gasto que realizan en Espaifia los visitantes no residentes en Espaiia.
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proceso de intercambio. La finalidad del marketing es la de contribuir a que la relacion

entre consumidores y empresas alcancen la maxima eficacia y satisfaccion.

El objetivo fundamental del marketing turistico tiene que ser la satisfaccion de las
necesidades del turista a través del conocimiento de sus motivaciones y comportamiento,
de forma que genere un beneficio para la organizacion que lo produce (OMT, 1998).
Para Buzzelli (1994), el objetivo de toda accion de marketing es la conquista del
potencial comprador de un producto o potencial usuario de un servicio, configurando

con ello a un consumidor y actuando con el fin de convertirlo en un cliente.

El marketing existe debido a la existencia de bienes y servicios para satisfacer
necesidades en base a la oferta y la demanda (Buzzelli, 1994). Aunque el marketing
hotelero es relativamente nuevo, el incremento de la competencia obliga a estas
empresas a concentrarse en la satisfaccion de sus clientes y de sus empleados mediante
la aplicacion con éxito de los principios basicos del marketing (Gonzalez y Talon, 2003).
Sin embargo, no existe un modelo Unico de organizacién comercial que sea valido para
todas las empresas turisticas (Arcarons, 2000), sino que éste varia en funcion de tipos de
actividades, el tamafio, estructura y planteamientos y politica del marketing de la

empresa.

Los clientes de hoy en dia pueden consultar la reserva a través del internet gracias a la
aparicion y el desarrollo del CRS (Computerized Reservation System) con el fin de
gestionar facilmente el acceso de dichas conductas personales. En general los turistas o
huéspedes eligen los hoteles segn la ubicacion, el precio, la calidad de instalaciones,
las imagenes de habitaciones categorizadas, tipos de productos de servicios ofrecidos,
recomendaciones de personas y de agencias de viajes, etc. Buzzelli (1994) pone de
manifiesto la combinacidén con otros tres elementos indispensables tales como el precio,
la promocidn, la publicidad y la distribucion para que el producto sea un bien tangible,
sea un producto de éxito, la exploracién y la segmentacion del mercado. Estas son las
cuatro variables del llamado marketing mix, del cual el producto es el elemento

dinamico que se situa por encima de los demas.
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8.2.4.4. Productos de paquetes de servicios turisticos de empresas hoteleras

Un producto es cualquier cosa que se puede ofrecer para satisfacer una necesidad o un
deseo. Sin embargo, el concepto de producto no se limita a objetos fisicos, sino también
incluyen las experiencias, personas, lugares, organizaciones, informacion e ideas

(Kotler et al., 2004).

Puede existir varios productos turisticos dentro de un mismo destino y incluso dentro de
un mismo hotel, tales como el meeting de congresos, festival de musica, jugar al golf,
etc. Asi como los hoteles ofrecen los productos de oferta complementaria a la
restauracion y el alojamiento como son las discotecas, music halls, dancings, night clubs,
discotecas mdviles, clubes de carreteras, etc. (Lanquar, 2001). Ademas, los hoteles
poseen o gestionan establecimientos secundarios dentro del hotel, tales como
restaurantes, tiendas y centros de belleza, gimnasio y clubs nocturnos (Kotler et al.,

2004).

Entendemos la definicion de un paquete como la venta de uno o mas productos distintos
en un bloque completo. Segiin Middleton (1990) define los paquetes de productos como
“estandarizados ofertas repetibles que comprenden dos o mas elementos de transporte,
alojamiento, comida, atracciones de destino, otras instalaciones y servicios. Paquetes de
productos son comercializados al publico general, descritos en la prensa u otros medios,
y puestos a la venta para que los costos de los componentes del producto no puedan ser
identificados por separado”. Para Serra (2002) define como una combinacidén de
elementos individuales del producto turistico total, comercializado bajo una
denominada marca y ofrecido al consumidor a un precio unico que incluye todos los

distintos componentes de servicios.

Las empresas deben inventar nuevos servicios y modificar algunos de los que prestan,
por lo que la capacidad es un valor el alza (Blasco, 2002). Los hoteles deben adaptar
preferencias de los clientes actuales con el fin de crear nuevos productos y servicios,
con los cuales pueden hacer combinar los productos ofrecidos por las empresas
intermediarias (touroperators) para aplicar una estrategia de diversificacion con objeto

de tener nuevas oportunidades para aumentar la rentabilidad. En este sentido, Gonzalez
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y Talon (2003) consideran dos opciones para obtener un nuevo producto: desarrollarlo
en la propia empresa (productos originales, mejoras o modificaciones en los ya
existentes o generacion de nuevas marcas) y adquirir algunos que ya existentes. El
objeto principal de crear nuevos productos es lograr la maxima satisfaccion de clientes

que ellos disfruten con estabilidad durante su estancia.

Tal y como proponemos los tipos de clientes y los servicios de los hoteles basados en
estudios previos deben ser ofrecidos de manera individual y complementaria, a los
clientes para que los hoteles puedan crear nuevos tipos de productos turisticos
apropiados a los diferentes tipos de clientes. Asi, los clientes pueden tener interés por
elegir un hotel para alojarse y aprovecharse de los diferentes programas de productos y

servicios o paquetes turisticos ofrecidos.

A continuacidn, clasificamos los tipos de clientes y motivaciones del viaje basado en

estudios previos.

— Clasificacion de los Tipos de Clientes o/y Motivaciones del Viaje

o Tipo Familiar: Se trata de familias con un nivel econémico medio/alto y con uno o
dos nifios.

o Tipo Matrimonios y Parejas: La gente de matrimonios y parejas tanto religiosas
como civiles han ido aumentando cada vez mas.

o Tipo 3“edad y Jubilados. Se trata un segmento predispuesto a viajar en temporada
baja y tiende a considerar la actividad turistica como una necesidad mas que como
un lyjo.

o Tipo Negocios y Congresos: Este tipo de viajes ha crecido notablemente en las
ultimas décadas debido a la globalizacion de la economia. Se puede incluir dos
subtipos segun las actividades: comerciales y profesionales.

o Tipo Escolares y Jovenes: Son visitantes en grupos de jovenes por motivos
educativos o ladicos, como viajes de fin de cursos o estancias para aprender
idiomas.

o Tipo Cultural: Se trata de personas que viajan para conocer culturas diferentes y

visitas al patrimonio de cada region.
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o Tipo Religiosos: Este tipo de turismo es el mas especializado desde el punto de
vista de los destinos y de su especificidad. Pueden complementares con el turismo
de caracter cultural ya que comparten el mismo recurso turistico.

o Tipo Deportivos: Turistas que realizan un viaje por motivos de la practica de
deportes (ciclismo, golf, montafiismo, actividades acudticas y esqui, etc.)

o Tipo Aventuras: Se trata de personas con alta dosis de actividad, con mucha
experiencia viajera y con necesidades simbdlicas. Las actividades tipicas en turismo
de aventura (Buckley, 2007) pueden incluir tales como descenso de barrancos,
kayak y rafting, esqui, snowboard, surf, vela de embarque, vuelo en globo,
paracaidismo, motos de nieve paseos a caballo, ciclismo de montafia, dentro y fuera

conduccion todo terreno, etc.

Continuamente proponemos los tipos de servicios ofrecidos por hoteles. En este caso,
teniendo en cuenta que los productos y servicios que ofrece un hotel depende de la
categoria y el tamafio de hoteles, asi como la colaboracién con empresas intermediarias

(agencias de viajes).

— Clasificacion de los Tipos de Servicios ofrecidos por hoteles
o Spar
o Guarderia infantil
o Deportes
o Masajes
o Clases de balie
o Excursiones
o Visitas culturales
o Visitas a la ciudad
o Discotecas
o Casino
o Salas de musica
o Espectaculos
o Alquiler de autocares

o Etc.
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8.2.4.5. Metodologia

Con el fin de realizar el proceso de clasificacion obteniendo las agrupaciones
homogéneas a un determinado nivel, se aplican ciertas herramientas matematicas de la
rama combinatoria y de la topologia (Klimova, 2009). Utilizamos el algoritmo de Pichat
como base del calculo. Kaufmann y Gil Aluja (1986) se han elaborado con la
proporcion de excelentes resultados en distintas areas del ambito econdmico y
empresarial (Gil Aluja, 2002). A continuacion, con objeto de comprender la agrupacion
(Gil Aluja, 1999), describimos brevemente de la teoria de Afinidades (Kaufmann y Gil
Aluja, 1991).

La Teoria de Afinidades

El intento de generacidon de la nocion de similitud con objeto de poder abordar el
tratamiento de relaciones representadas a través de matrices rectangulares fue elaborado
por dos profesores Gil Aluja y Kaufmann (1991). El resultado en estos trabajos dio
lugar a una “Teoria de las Afinidades” y asi la palabra de afinidad en el sentido
propuesto surge a raiz de una ponencia que presentd en el /X Congreso Europeo de
Investigacion Operativa (Gil Aluja, 1999). Segin Gil Aluja y Kaufmann (1991) la
definen como “las afinidades como aquellas agrupaciones homogéneas a determinados
niveles, estructuradas ordenadamente, que ligan elementos de dos conjuntos de distinta

naturaleza, relacionados por la propia esencia de los fenomenos que representan”.

Se puede observar la existencia de tres aspectos configuradores del concepto de afinidad.
El primero hace referencia al hecho de que la homogeneidad de cada agrupacién se
halla ligada al nivel escogido. Segun la exigencia de cada caracteristica (elementos de
uno de los conjuntos) se asigna un nivel mas o menos elevado definidor del umbral a
partir del cual existe homogeneidad. El segundo expresa la necesidad de que los
elementos de cada uno de los conjuntos se hallen ligados entre si por ciertas reglas de la
naturaleza en unos casos o por la voluntad humana en otros. El tercero exige la
construccidn de una estructura constitutiva de un cierto orden susceptible de permitir la

posterior decision (Gil Aluja, 1999).
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En adicional, se puede encontrar nuevas soluciones de este problema en amplios
trabajos anteriores tales como el analisis financiero (Gil Lafuente, A.M., 2001), la
gestion organizativa y la gestion comercial (Gil Lafuente, J., 2001), asi como la gestion

deportiva (Gil Lafuente, J., 2002).

El Algoritmo de Pichat

Este algoritmo nace por Enri Pichat (1970). Se trata de obtener a partir de la matriz de
semejanza una matriz o varias submatrices de similitud, de tal manera que cada una de
ellas recoja el mayor nimero posible en términos técnicos, se trata de conseguir las
“subrelaciones méaximas de similitud” (Gil Lafuente, J., 1999).
A tal fin, conviene recordar las caracteristicas de este tipo de relaciones: simétrica,
reflexividad y transitividad, esta ultima diferenciadora de las relaciones de semejanza.
La finalidad del camino trazado por Pichat es la obtencion de submatrices o grafos
transitivos. Veamos los pasos a seguir:
1) El punto de partida viene dado por la existencia u obtencion en su caso de una
relacion booleana de semejanza (simétrica y reflexiva).
2) Habida cuenta de la existencia de simétria, se considera unicamente la parte de la
matriz situada por encima y a partir de la diagonal principal (ésta incluida).
3) Se consideran sucesivamente los ceros (vacios) de cada fila operando en ellos, una
detras de la otra a partir de la primera, de la siguiente manera:
a) se multiplican los elementos de aquellas columnas en las cuales existen ceros
(vacias);
b) se realiza la suma booleana del elemento de la correspondiente fila con el
producto anterior.
4) Las sumas halladas para cada fila son reunidas mediante el producto booleano, en
terminos minimos, segun las reglas siguientes:
a) las filas sin ceros (no hay suma para ellas) son excluidas del proceso;

b) cuando en la suma aparece un elemento en dos de los terminos y en uno de ellos

esta de forma aislada, se sustituye la suma por el elemento. Asi:a + a=a
¢) Sien uno de los sumados resultantes aparecen los mismos elementos que en otro,
o los mismos mas alguno o algunos mas, se elimina el que posee mayor nimero

de elementos.
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Asi: a +m=a

Para cada uno de los sumados se obtiene su complemento con relacién al referencial.
Cada uno de estos términos complementarios proporciona una subrelacion maxima de

similitud.

8.2.4.6. Aplicacion del algoritmo para la obtencion de la agrupacion de

paquetes turisticos basado en instalaciones y servicios ofrecidos por hoteles

Con el fin de aplicar el modelo denominamos “Tipos de Clientes y Motivaciones del

Viaje” por E, y “Tipos de Servicios ofrecidos por hoteles” por E,. Con objeto de
facilitar expresamos la existencia de dos conjuntos E, y E,. Exponemos en la siguiente

Tabla 8.4.
E ={a b cdefghi}
E,={A,B,C,D,E,F,G,H,LLJ,K, L, M}

TABLA 8.4. Valuaciones entre Tipos de Clientes y Motivaciones del Viaje (E,) y

Servicios ofrecidos por hoteles (E,) de la matriz

E, | Tipos de Clientes y Motivaciones del Viaje | E, | Servicios ofrecidos por hoteles
a | Familiar A | Spa
b | Parejas v Matrimonios B | Guarderia infantil
¢ | 3* edad v Jubilados C | Deportes
d | Escolares v Jovenes D | Masajes
¢ | Negocios v Congresos E | Clases de baile
f | Cultural F | Excursiones
g | Religiosos G | Visitas culturales
k | Deportivos H | Visitas ala ciudad
i | Aventuras I | Discotecas
J | Casino
K | Salas de musica (Music Halls)
L. | Espectdculos
M | Alquiler de coches

A continuacién, se halla la valuacion de las distancias relativas entre dos tipos de
elementos. En la siguiente Matriz 8.5, exponemos el resultado de valuaciones de

distancias elaboradas.
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TABLA 8.7. Valuaciones entre Tipos de Clientes y Motivaciones del Viaje (T ) y

Servicios ofrecidos por hoteles (S )

o’ - = B

= Elw| 5|05 Zlg|0

= Sl8|2|=|g R
Zlo|e|2|D|E|F|F|a|d|ad|d]|=

A|B|C|D | E|F|G|H|I|J|K|L M

Familiar g2 |09] 1 |07]|06]|05(08|08] 1 ] 0|0 |08|08]1
Parejas y Matrimonios b |08|03|06|/09]07]05]/05[ 1 ]09|07|08|08)|09
3* edad y Jubilados ¢c |07]01|04] 1 |05(04|06]|08]| 0 [03]07]06|06
Escolaresy Jovenes d [04]05]09]02]02|08]059)09)01)0 |05/ 1]0
Negociosy Congresos e (09 0 | 0|09 0| 0 |05|06] 0 ([04]/04|04]08
Cultural Sl107/ 0|0 |09|/05/03] 1] 1][0]0/[08]08]05
Religiosos g£106/ 0004 0|0 |09)07]{ 0] 0] 0] 0|06
Deportivos h]06{03) 1|1 ]08[06]/ 0|0 | 0]0]01]|06]089
Aventuras i |03/ 0106/ 0]09/06/01] 0] 0] 0 0106

A partir de la Matriz 8.7, obtendremos la valuacion a través de la distancia de Hamming

(Matriz 8.8). Se puede observar que en toda diagonal principal estd valuado con ceros

debido a la total desemejanza de cada elemento consigo mismo. Se muestra en la

siguiente matriz:

MATRIZ 8.8. Matriz de Distancias

i b c d 4 I gz h i
a| 0 |030[029|026|043 /026045040043
b 0 [023|044)|036|030|053|037|0.53
c 036|021 015|031 |030|036
d 0 [048|034)|040|043]0.35
e 0 |026|020]|040|036
f 0 [026|041)|043
g 0 |045]0.26
h 0 [028
i 0

A partir de la martiz de las Distancias, obtendriamos el correspondiente grado de

acercamiento (o semejanza) mediante el complemento a la unidad de cada uno de los

elementos que forman la matriz. En nuestro caso, obtenemos la Matriz 8.9:

313



ESTUDIO DE LA GESTION DEL PROCESO TURISTICO ANTE UN ENTORNO MULTICULTURAL MEDIANTE
LOGICA BORROSA (FUZZY LOGIC)

MATRIZ 8.9. Matriz de Semejanzas
i] b c d e I gz h i

a| 1 0701071 | 074 057|074 055 060|057
b 1 | 077|105 |064|070|047 (063|047
€ 1 064|079 | 085|069 070|064
d 1 |052]|066|060)057]|065
& 1 0.74] 0.80 | 0.60 | 0.64
I 1 |10.74)059]| 057
g 1 0.5510.74
h 1 |0.72
i 1

A partir de esta matriz es preciso establecer el umbral a partir del cual nos parecen
adecuados los niveles a los cuales los diferentes colectivos consumen los servicios
ofrecidos. A partir de este umbral obtendremos la matriz booleana considerandose en

este caso un un umbral al nivel: 8, = 0.60. Con ello se obtiene una nueva matriz

booleana (Matriz 8.10) en la cual los elementos so6lo contendran unos o ceros. Se
considera normalmente que el establecimiento del nivel del umbral depende de los
elementos especificos. Por ejemplo, si tratamos de analizar los hoteles enfocados a los
clientes mas especificos como Hotel Mandarin y Hotel Casa Camper, entre otros, el
nivel del umbral seria mas elevado, llegando hasta el maximo 80% (&, = 0.80). En
cambio, si tratamos con hoteles estandar o/y las cadenas de hoteles que ofrece
instalaciones o/y servicios mas generales tales como Hotel Sol-Melia, Silken Hotel,
Ritz-Carlton Hotel, Hilton Hotel, Ayre Hotel, Acta Hotel, Husa Hotel, H10 Hotels, AC
Hotels y NH Hotel, entre otros, la seleccion del nivel del umbral seria inferior de hasta

6, = 0.50.
MATRIZ 8.10. Valuaciones de la matriz booleana

i b c d 4 I gz h i
a| 1 1 1 1 1 1
b 1 1 1 1 1
c 1 1 1 1 1 1 1
d 1 1 1 1
e 1 1 1 1 1
I 1 1
g 1 1
h 1 1
i 1
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Asi, se realiza la suma booleana para cada fila.

Filaa: a + egi , Filab: b + dgi

Filae: ¢ + no se considera s Filad: d + eh

Filae: e + no se considera , Fila £ f+ hi

Filag: ¢ + h , Filah: h + no se considera

Filai: 1 + no se considera

A continuacion, procedemos el cdlculo de siguientes productos de Booleano en

términos minimos.

P=(a+ cgi) (b + dei)(d + ch) (f + hi) (g + h)

Por lo tanto, resulta como siguiente:

P=(a —.|- egi) (b —.i- dgi)
=(ab + adgi + begi + degi)(d + ch)

~(abd + adsi + &-@ + degi + abeh + ;%@ + beghi + }g() (f+ hi)

= (abdf + adfg1 + defgi + abeth + befghi + abdhi + adghi + deghi + abehi +
beghi)(g + h)
= (abdfg + adfgl + defgi + M a i+ adgh1 + df:gh1 +M + beghi +

abdfh+gfg§+ g\a@\nﬁ+ abefh+M M+ abehi + Bpghi)

Con lo cual, obtenemos la suma de productos booleanos P:

P = abdfg + adfgi + defgi + adghi + deghi + beghi + abdfh + abefh + abdhi +
abehi

Por tanto, se obtiene el complemento de cada uno de los términos de P.

P = cehi + bceh + abch + beef + abef + acdf + cegi + cdgi + cefg + cdfg
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Finalmente, se han formado los 10 grupos de tipos de clientes correspondientes a los

servicios siguientes:

1) Los tipos de clientes ¢ (3* edad y Jubilados), e (Negocios y Congresos), h
(Deportivos) e i (Aventuras) son correspondientes al servicio D (Masajes).

2) Los tipos de clientes b (Parejas y Matrimonios), ¢ (3* edad y Jubilados), e
(Negocios y Congresos) y k& (Deportivos) son correspondientes al servicio A (Spa)
y D (Masajes).

3) Los tipos de clientes a (Familiar), b (Parejas y Matrimonios) y ¢ (3* edad y
Jubilados) son correspondientes al servicio A (Spa), D (Masajes) y L
(Espectaculos).

4) Los tipos de clientes b (Parejas y Matrimonios), ¢ (3* edad y Jubilados), e
(Negocios y Congresos) y f (Cultural) son correspondientes al servicio A (Spa), D
(Masajes) y H (Visitas a la ciudad).

5) Los tipos de clientes a (Familiar), b (Parejas y Matrimonios), ¢ (3* edad y
Jubilados) y f'(Cultural) son correspondientes al servicio A (Spa), D (Masajes), H
(Visitas a la ciudad), K (Salas de musica), L. (Espectaculos).

6) Los tipos de clientes a (Familiar), ¢ (3* edad y Jubilados), d (Escolares y Jovenes) y
f (Cultural) son correspondientes al servicio G (Visitas culturales), H (Visitas a la
ciudad) y L (Espectaculos).

7) Los tipos de clientes ¢ (3* edad y Jubilados), e (Negocios y Congresos), g
(Religiosos) e i (Aventuras) son correspondientes al servicio M (Alquiler de
coches).

8) Los tipos de clientes ¢ (3* edad y Jubilados), d ( Escolares y Jévenes), g
(Religiosos) e i (Aventuras) son correspondientes al servicio G (Visitas culturales).

9) Los tipos de clientes ¢ (3* edad y Jubilados), e (Negocios y Congresos), f (Cultural)
y g (Religiosos) son correspondientes al servicio A (Spa) y H (Visitas a la ciudad).

10) Los tipos de clientes ¢ (3" edad y Jubilados), d (Escolares y Jovenes), f (Cultural)

y g (Religiosos) son correspondientes al servicio G (Visitas culturales) y H

(Visitas a la ciudad).

Por lo tanto, los grupos de colectivos que solicitan productos y servicios en sus viajes

con caracteristicas comunes en un 60%, de acuerdo con los planteamientos iniciales.
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8.2.4.7. Consideraciones finales

Este trabajo ha generado el resultado por el método de agrupacion entre variables tipos
de productos y servicios (o intalaciones) que ofrecen empresas hoteleras a diferentes
tipos de clientes. El objetivo principal de este trabajo es resolver el problema de
combinacion y agrupacion entre los elementos relativos para poder encuadrar en un
paquete turistico que dirige directamente a los tipos apropiados de clientes de hoteles.
Por esta razén, hemos utilizado un modelo numérico llamado el algoritmo de Pichat
(1970). Este modelo permite encontrar, entre las variables correspondientes a servicios
(o instalaciones) ofrecidos por hoteles, la demanada que realizan diferentes grupos de
clientes. En nuestro caso de estudio, hemos podido sacar a la luz algunos servicios

solicitados por diferentes tipos de clientes.

En primer lugar, el servicio de “Masajes” puede ser incluido en todos los paquetes
turisticos salvo los distinados al colectivo de religiosos, escolares y jovenes. En segundo
lugar, el servicio de “Visitas Culturales” tiene también una amplia aceptacion en todos
los colectivos exceptuando el grupo de matrimonio y parejas, viajes de negocios y por
razones deportivas. En tercer lugar, el servicio de “Alquiler de Coches” suele ser un
servicio habitualmente solicitado también por todos los colectivos menos para el grupo

de escolares y jovenes (que suelen contratar autocares) y para los viajes culturales.

Finalmante, se considera que la utilidad del algoritmo de Pichat en el proceso de las
agrupaciones ha resultado una herramienta muy util para la delimitacién de las
actividades basicas que un establecimiento hotelero puede ofrecer a sus clientes bajo el

concepto de paquetes de servicios.
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8.2.5. Agrupacion de servicios para la oferta de paquetes turisticos en las

cadenas hoteleras: Aplicacion de los Reticulos de Galois

8.2.5.1. Introduccion

El cambio del entorno econémico mundial, la facilidad de trasladarse de lugar por
distintos medios, la evoluciéon de nuevas tecnologias, conocimiento multi-cultural de
paises son factores que impulsan los ciudadanos se dedican a viajar. La gente decide
cuando visita una ciudad o pais por motivos de tiempo libre, negocios, vacaciones,
placer personal, de corta o larga estancia, asi como las condiciones para alojarse. Los
hoteles compiten por los recursos del mercado ofreciendo la calidad diferenciada y un
precio adecuado (Daniel Gat, 1998) ya que uno de los principales objetivos es atraer y

conservar a los clientes.

El Diccionario internacional del turismo que elabord la Academia Internacional del
Turismo (1961), la define como “un establecimiento donde los viajeros pueden,
mediante una retribucidn, alojarse y, ademas, alimentarse y divertirse en el transcurso
de sus desplazamientos. Los hoteles estan clasificados en diversas categorias, segin su

grado de lujo o de confort” (Lanquar, 2001).

La industria hotelera es una de los factores mas importantes de la industria turistica en
actual mundo, ya que genera una amplia gama de actividades empresariales tales como
alojamientos, agencias de viaje, tranportes y restaurantes, etc. Espafia es uno de los
destinos turistico mas conocido del mundo, que recibid un total de 56,7 millones de
turistas internacionales en 2011 y se mostré una evolucion favorable crecido un 7,6%
mas comparado con afio 2010. El gasto total realizado por los turistas se increment6 un
7,9%, lo que trajo un crecimiento del gasto medio por persona (Instituto de Estudios
Turisticos, 2011). Segun estos datos, se supone que la cantidad de entradas de turistas o
visitantes internacionales utilizaron algunos tipos de alojamientos con objeto de

pernoctar durante sus permanencias en ciudades o algunos lugares de Espaiia.
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Existen varios tipos de hoteles, con la categoria oficial de una a cinco estrellas, tales
como son los hoteles de negocio, hoteles balneario y apart-hoteles, etc., los cuales
tienden a abastecer mercados especificos (Likorish & Jenkins, 2010) y crean diferentes
estrategias con el fin de ofrecer sus propios productos y servicios que puede interesar a
los clientes que alojan. Sin embargo, no todos los hoteles ofrecen los mismos productos
y servicios, como tampoco los mismos paquetes turisticos teniendo cada hotel

caracteristicas especificadas segun la zona ubicada.

Por este motivo los hoteles estan considerando cada vez mas el marketing como motor
de generacion de beneficios y ventajas competitivas. De acuerdo con Arcarons (2000),
el éxito o el fracaso de empresas depende de multiples factores tales como el precio, la
localizacidn, la apariencia, un buen servicio, el tipo de establecimiento y las variedades,
entre otros. Para ello, analizamos los tipos de recursos, productos y servicios que
pueden crear los hoteles para los clientes con el fin de producir ganancias y generar
ventajas competitivas en comparacion con la competencia. Ademas los hoteles pueden
colaborar con las agencias de viajes y empresas intermediarias, como touroperadores,
con objeto de crear nuevos productos complementarios para las ofertas y las
promociones. Por lo tanto, el objetivo de este estudio es determinar en qué medida los
hoteles se pueden especializar estratégicamente en ofrecer desde el punto de vista de sus
determinados recursos, productos y servicios. En este caso, ponemos de relieve la
agrupacion basando en los propios recursos y productos que tiene un hotel con el fin de
crear diferentes tipos de paquetes turisticos apropiados a los clientes. Para ello, se
presenta un procedimiento matematico que se basa en la Teoria de las Afinidades. Este
modelo nos ayuda a grupar (Gil Aluja et al., 2011), cada uno de los componentes de los
recursos, productos y servicios para crear nuevos paquetes, asi como para saber qué
tipos de paquetes de productos pueden ser atractivas y adecuadas para cada tipo de
cliente o clientes con el fin de ofrecer y promover por ellos usan o compran de

satisfacciones.
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8.2.5.2. Situacion actual de hoteles en Esparia

En Espafia, el sector hotelero ha tenido un importante desarrollo en los ultimos 15 afios
y la planta hotelera ha experimentado un notable incremento de calidad en servicios e
instalaciones. Existen multiples tipos de hoteles (hoteles turisticos, hoteles de ciudades
y hoteles con encanto) por categoria emplazados en todas partes del Peninsula debido a
la existencia de un extenso litoral, zonas rurales, de montafia e islas Baleares y Canarias.
Los hoteles han sido aumentando y diversificando cada vez mas su instalaciones, por las
cuales se incrementd naturalmente el nimero de las plazas y la ocupacion de personal.
En la Tabla 8.15, se muestra claramente el crecimiento y la evolucion de
establecimientos, plazas, grado y personal ocupado de hoteles durante ultimos 5 afios

(2007-2011) en Espafia.

TABLA 8.15. Evolucion de numeros establecidos, plazas, grado de ocupacion y

personal ocupado de hoteles en Espana (2007-2011)

Nimero establecimientos , . Grado de ocupacion por

: o Numero de plazas estimadas* Ii* i Personal ocupado*

abiertos estimados plazas
Aflo aflo alo aflo aflo
S | 200 T 210 T 2009 o008 o007 | 2001 2010 | 2009 | 200 | 2007 [ 20tt [ 2010 2009 | 200 [ 2007 | 2011 T 2010 ] 2009 T a00s | 2007
Categoria
Cioo | B0 | 28 | 10| N8 | 8 | B35 | JO47 | TS24 | G467 | G466 | 5047 4837|4380 | 4680 | 4036 | L5AR | 19 | 2043 | 2B | 14
Cuatro | 1929 | 1830 [ 1708 | 1617 | L3110 [ 970786 | 541330 | SI6736 | W36l | 466107 [e03¢ | 3725 | 3508 | 905 | 6L | 97163 | G806 | SLIE9 | W00 | G516
Trs | 1505 | 2465 | 2397 | 2341 | 2068 | 406600 | 4473 | 416035 | 419030 | 417870 [[60g6 | 3784 | 5678 | 081 | 626 [ SLT52 | 5208 | 5033 | 3665 | 5108
Dos | L0 | 1360 | 1849 [ LS50 | L777 [ 100700 | 10603 | 1163%2 | L8308 | 105457 | 4100 | 4097 | 4006 | %633 | 95 | 1030 | 11139 | 11307 | 126 | 1238

Uno | LIS9 | LI94 | 1203 | LIS9 | LI6L | 3L049 | 32080 | 32000 | 32087 | 30369 | 3220 | 3230 3072 ) 3730 | 3999 [ 4497 | 4366 | 4604 | 3087 | 406

Total | 7794 | 7588 | 7300 | T.86 | 6903 [ 1248320 | 1219363 | L180.455 | L1272 | LIISTTT [ 4033 | 4738 | 4545 | 30,00 | 31,63 [ 177.820 | 174168 | 171606 | 183.061 | 181965

* Media anual

** (Grado de ocupacion ponderado por plazas

Fuente: elaboracion propia, basado en Instituto Nacional de Estadistica (INE)

En cuanto a la motivacion del viaje, el grueso de llegadas de turistas tienen como
destino principal el ocio, recreo y las vacaciones, tales como el campo y playa, turismo
cultural y practicas deportivas, entre otros tipos de ocio (Familitur®, 2011). Cabe

destacar el informe de Frontur y Egatur®® (Instituto de Estudios Turisticos, 2011), en el

> FAMILITUR es la operacion estadistica del IET que recoge datos relativos a los viajes que realizan los
residentes en Espafia

56 FRONTUR es la operacion estadistica del IET que recoge datos relativos a la entrada en Espaiia de
visitantes no residentes en Espafia. EGATUR es la operacion estadistica del IET que recoge datos
relativos al gasto que realizan en Espaifia los visitantes no residentes en Espaiia.
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afio 2011 este colectivo represento el 84,3% de las llegadas y se incrementd un 9,8%,
tras varios aflos consecutivos de subidas, que se vieron interrumpidas en los afios 2008 y
2009. Esta favorable evolucion ha llevado al ocio a ganar terreno a otros motivos del
viaje como los negocios y las situaciones personales. El turismo de negocios tiene un
peso del 7,2% y esta motivacién de viaje ha perdido peso en los ultimos afios. Los
motivos personales (visita a familiares, salud y compras) englobaron al 4,8% de las
llegadas. Los turistas que viajan a Espafia por estas razones han perdido cerca de dos
puntos porcentuales de peso en los ultimos cinco afios, acumulando importantes
descensos a lo largo de este periodo. Por ultimo, “otros motivos” tales como los
religiosos, con un peso cercano al 2%, evolucionaron de manera favorable.

Respecto a las contrataciones, los turistas dentro de Espafia adquirieron un paquete
turistico alojandose principalmente en hoteles puesto que este tipo de productos engloba,
en la mayoria de los casos, el servicio de alojamiento.

Todos estos informes ayudan a conocer sobre la situacion actual y la tendencia de los
turistas que se alojan en hoteles, con los cuales podriamos tener en cuenta un plan
estratégico con el fin de comercializar para atraer a los diferentes colectivos dando

mayor satisfaccion a su estancia.

8.2.5.3. Marketing para empresas hoteleras

El éxito en el marketing de hosteleria depende mucho del sector de viajes en su
conjunto, ya que muchos clientes de hoteles compran paquetes turisticos que han
disefiado los mayoristas y que se venden a través de las agencias de viajes. Al aceptar
participar en paquetes preparados por los mayoristas, los hoteles sortean de manera

eficaz a sus competidores (Kotler et al., 2004).

Arcarons (2000) pone de manifiesto que el marketing es un conjunto de actividades que
tienen como fin la satisfaccion de las necesidades de los consumidores mediante un
proceso de intercambio. La finalidad del marketing es la de contribuir a que la relacion

entre consumidores y empresas alcancen la maxima eficacia y satisfaccion.
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El objetivo fundamental del marketing turistico tiene que ser la satisfaccion de las
necesidades del turista a través del conocimiento de sus motivaciones y comportamiento,
de forma que genere un beneficio para la organizacion que lo produce (OMT, 1998).
Para Buzzelli (1994), el objetivo de toda accion de marketing es la conquista del
potencial comprador de un producto o potencial usuario de un servicio, configurando

con ello a un consumidor y actuando con el fin de convertirlo en un cliente.

El marketing existe debido a la existencia de bienes y servicios para satisfacer
necesidades en base a la oferta y la demanda (Buzzelli, 1994). Aunque el marketing
hotelero es relativamente nuevo, el incremento de la competencia obliga a estas
empresas a concentrarse en la satisfaccion de sus clientes y de sus empleados mediante
la aplicacion con éxito de los principios basicos del marketing (Gonzalez y Talon, 2003).
Sin embargo, no existe un modelo Uinico de organizacién comercial que sea valido para
todas las empresas turisticas (Arcarons, 2000), sino que éste varia en funcion de tipos de
actividades, el tamafio, estructura y planteamientos y politica del marketing de la

empresa.

Los clientes de hoy en dia pueden consultar la reserva a través del internet gracias a la
aparicion y el desarrollo del CRS (Computerized Reservation System) con el fin de
gestionar facilmente el acceso de dichas conductas personales. En general los turistas o
huéspedes eligen los hoteles segin la ubicacion, el precio, la calidad de instalaciones,
las imagenes de habitaciones categorizadas, tipos de productos de servicios ofrecidos,
recomendaciones de personas y de agencias de viajes, etc. Buzzelli (1994) pone de
manifiesto la combinacidén con otros tres elementos indispensables tales como el precio,
la promocidn, la publicidad y la distribucion para que el producto sea un bien tangible,
sea un producto de éxito, la exploracién y la segmentacion del mercado. Estas son las
cuatro variables del llamado marketing mix, del cual el producto es el elemento

dinamico que se situa por encima de los demas.
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8.2.5.4. Productos de paquetes de servicios turisticos de empresas hoteleras

Un producto es cualquier cosa que se puede ofrecer para satisfacer una necesidad o un
deseo. Sin embargo, el concepto de producto no se limita a objetos fisicos, sino también
incluyen las experiencias, personas, lugares, organizaciones, informacion e ideas

(Kotler et al., 2004).

Puede existir varios productos turisticos dentro de un mismo destino y incluso dentro de
un mismo hotel, tales como el meeting de congresos, festival de musica, jugar al golf,
etc. Asi como los hoteles ofrecen los productos de oferta complementaria a la
restauracion y el alojamiento como son las discotecas, music halls, dancings, night clubs,
discotecas mdviles, clubes de carreteras, etc. (Lanquar, 2001). Ademas, los hoteles
poseen o gestionan establecimientos secundarios dentro del hotel, tales como
restaurantes, tiendas y centros de belleza, gimnasio y clubs nocturnos (Kotler et al.,

2004).

Entendemos la definicion de un paquete como la venta de uno o mas productos distintos
en un bloque completo. Segiin Middleton (1990) define los paquetes de productos como
“estandarizados ofertas repetibles que comprenden dos o mas elementos de transporte,
alojamiento, comida, atracciones de destino, otras instalaciones y servicios. Paquetes de
productos son comercializados al publico general, descritos en la prensa u otros medios,
y puestos a la venta para que los costos de los componentes del producto no puedan ser
identificados por separado”. Para Serra (2002) define como una combinacidén de
elementos individuales del producto turistico total, comercializado bajo una
denominada marca y ofrecido al consumidor a un precio unico que incluye todos los

distintos componentes de servicios.

Las empresas deben inventar nuevos servicios y modificar algunos de los que prestan,
por lo que la capacidad es un valor el alza (Blasco, 2002). Los hoteles deben adaptar
preferencias de los clientes actuales con el fin de crear nuevos productos y servicios,
con los cuales pueden hacer combinar los productos ofrecidos por las empresas
intermediarias (touroperators) para aplicar una estrategia de diversificacion con objeto

de tener nuevas oportunidades para aumentar la rentabilidad. En este sentido, Gonzalez
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y Talon (2003) consideran dos opciones para obtener un nuevo producto: desarrollarlo
en la propia empresa (productos originales, mejoras o modificaciones en los ya
existentes o generacion de nuevas marcas) y adquirir algunos que ya existentes. El
objeto principal de crear nuevos productos es lograr la maxima satisfaccion de clientes

que ellos disfruten con estabilidad durante su estancia.

Tal y como proponemos los tipos de clientes y los servicios de los hoteles basados en
estudios previos deben ser ofrecidos de manera individual y complementaria, a los
clientes para que los hoteles puedan crear nuevos tipos de productos turisticos
apropiados a los diferentes tipos de clientes. Asi, los clientes pueden tener interés por
elegir un hotel para alojarse y aprovecharse de los diferentes programas de productos y

servicios o paquetes turisticos ofrecidos.

A continuacidn, clasificamos los tipos de clientes y motivaciones del viaje basado en

estudios previos.

- Clasificacion de los Tipos de Clientes o/y Motivaciones del Viaje

o Tipo Familiar: Se trata de familias con un nivel econémico medio/alto y con uno o
dos nifios.

o Tipo Matrimonios y Parejas: La gente de matrimonios y parejas tanto religiosas
como civiles han ido aumentando cada vez mas.

o Tipo 3“edad y Jubilados: Se trata un segmento predispuesto a viajar en temporada
baja y tiende a considerar la actividad turistica como una necesidad mas que como
un lyjo.

o Tipo Negocios y Congresos: Este tipo de viajes ha crecido notablemente en las
ultimas décadas debido a la globalizacion de la economia. Se puede incluir dos
subtipos segun las actividades: comerciales y profesionales. Asi como, el tipo de
Congresos se trata de personas por motivos de reuniones y seminarios nacionales e
internacionales.

o Tipo Colegios y Jovenes: Son visitantes en grupos de jovenes por motivos
educativos.

o Tipo Deportivos y Aventuras: Turistas que realizan un viaje por motivos de la

practica de deportes tales como ciclismo, golf, montafiismo, actividades acuaticas y
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esqui, surf, vela de embarque, vuelo en globo, paracaidismo, motos de nieve paseos
a caballo, ciclismo de montafia, dentro y fuera conduccion todo terreno, etc.
(Buckley, 2007). El tipo de Aventuras se trata de personas con alta dosis de
actividad, con mucha experiencia viajera y con necesidades simbolicas.

o Tipo Cultural y Religiosos: Se trata de personas por motivos de culturas
tradicionales y visitas de patrimonios. El tipo Religiosos de turismo es el mas
especializado desde el punto de vista de los destinos y de su comercializacion. Sin
embargo, ha de tener en cuenta que puede confundirse con el turismo de caracter

cultural ya que comparten el mismo recurso turistico.

Continuamente proponemos los tipos de servicios ofrecidos por hoteles. En este caso,
teniendo en cuenta que los productos y servicios que ofrece un hotel depende de la
categoria y el tamafio de hoteles, asi como la colaboracion con empresas intermediarias

(agencias de viajes).

— Clasificacion de los Tipos de Servicios ofrecidos por hoteles
o Spar
o Guarderia infantil
o Deportes
o Masajes
o Clases de balie
o Excursiones
o Visitas culturales
o Visitas a la ciudad
o Discotecas
o Casino
o Salas de musica
o Espectéaculos
o Alquiler de autocares

o Etc.
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8.2.5.5. Metodologia

Con el fin de realizar el proceso de clasificacion obteniendo las agrupaciones
homogéneas a un determinado nivel, se aplican ciertas herramientas matematicas de la
rama combinatoria y de la topologia (Klimova, 2009). Kaufmann y Gil Aluja (1986) se
han elaborado con la proporcion de excelentes resultados en distintas areas del ambito
econdmico y empresarial (Gil Aluja, 2002). A continuacidn, con objeto de comprender
la agrupacion (Gil Aluja, 1999), describimos brevemente de la teoria de Afinidades

(Kaufmann y Gil Aluja, 1991).

La Teoria de Afinidades

El intento de generacidon de la nocion de similitud con objeto de poder abordar el
tratamiento de relaciones representadas a través de matrices rectangulares fue elaborado
por dos profesores Gil Aluja y Kaufmann (1991). El resultado en estos trabajos dio
lugar a una “Teoria de las Afinidades” y asi la palabra de afinidad en el sentido
propuesto surge a raiz de una ponencia que presentd en el IX Congreso Europeo de
Investigacion Operativa (Gil Aluja, 1999). Segin Gil Aluja y Kaufmann (1991) la
definen como “las afinidades como aquellas agrupaciones homogéneas a determinados
niveles, estructuradas ordenadamente, que ligan elementos de dos conjuntos de distinta

naturaleza, relacionados por la propia esencia de los fenomenos que representan”.

Se puede observar la existencia de tres aspectos configuradores del concepto de afinidad.
El primero hace referencia al hecho de que la homogeneidad de cada agrupacién se
halla ligada al nivel escogido. Seglin la exigencia de cada caracteristica (elementos de
uno de los conjuntos) se asigna un nivel mas o menos elevado definidor del umbral a
partir del cual existe homogeneidad. El segundo expresa la necesidad de que los
elementos de cada uno de los conjuntos se hallen ligados entre si por ciertas reglas de la
naturaleza en unos casos o por la voluntad humana en otros. El tercero exige la
construccidn de una estructura constitutiva de un cierto orden susceptible de permitir la

posterior decision (Gil Aluja, 1999).
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En adicional, se puede encontrar nuevas soluciones de este problema en amplios
trabajos anteriores tales como el analisis financiero (Gil Lafuente, A.M., 2001), la
gestion organizativa y la gestion comercial (Gil Lafuente, J., 2001), asi como la gestion

deportiva (Gil Lafuente, J., 2002).
Reticulo de Galois

Las relaciones méximas de una relacion vulgar R ¢ E, X E, forman entre si un Reticulo
de Galois (Barbut y Monjardet, 1970), si se les aflade OX E| y E, x @ (Klimova, 2009).
Se considera la relacion del orden:

VX,XeE ,VY,YeE,:

X, r<x,v)e Xcx,yor)

se toma el extremo superior V del reticulo la relacion de orden anterior.

De la misma manera, se considera que la relacion de orden:

VX,XeE ,VY,YeE,:

X, r<x,v)e Xox,rcy)

es asociado al extremo inferior A del mismo reticulo (la relacién de orden

complementaria). En este caso, tendremos en cuenta que los simbolos A y V no son

operadores, sino que representan los extremos o limites (Gil Aluja, 1999).

En un Reticulo de Galois, si se hace:
U.r)=x.NVX,Y)

= U>2XuX yVcYnY)

Lo mismo se sucede si se hace:
(2.7)=(X.")A(X,Y")
= (ZcXNnX yToYUY)

Si se fija en las condiciones la relacion de los ordenes, se puede ver que las
subrelaciones méaximas tienen la figuracion de un Reticulo de Galois y las subrelaciones

maximas de similitud también tienen esta configuracién, a pesar de que esta
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configuracidn resulte trivial (en el orden parcial del reticulo éstas no se hallan ordenadas
entre si, sino s6lo en relacion a los extremos V y A).

En el tratamiento de la subjetividad existen multitud de problemas en los que las
preguntas se plantean mediante relaciones y subrelaciones del tipo mas diverso que
existen en los conjuntos: poblaciones, colocaciones financieras, actividades, seleccion
de inversiones, zonas de seguridad, distribuciones administrativas, agrupaciones por

regiones, etc. (Kaufmann y Gil Aluja, 1992).

8.2.5.6. Aplicacion del algoritmo para la obtencion de afinidades de paquetes

turisticos basado en productos y servicios ofrecidos por el hotel

Con el fin de aplicar el modelo, denominamos el Tipos de Clientes y Motivaciones del
Vigje por E, y el Tipos de Servicios ofrecidos por hoteles por E, Exponemos en la

siguiente Tabla 8.5.

TABLA 8.5. Valuaciones entre Tipos de Clientes y Motivaciones del Viaje (E,) y

Servicios ofrecidos por hoteles (E, ) de la matriz

E, | Tipos de Clientes y Motivaciones del Viaje | E, Servicios ofrecidos por hoteles
@ | Familiar A | Spa
b | Matrimonios v Parejas B | Guarderia infantil
C | 3* edad v Jubilados ' | Deportes
d | Negocios v Congresos D | Masajes
€ | Colegios v Jovenes E | Clases de baile
f | Deportivos v Aventuras F | Excursiones
& | Cultural v Religiosos (¢ | Visitas culturales
H | Visitas a la ciudad
I Discotecas
J | Casino
K | Salas de musica (Music Halls)
L | Especticulos
M | Alquiler de coches
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En la siguiente Matriz 8.11, exponemos el resultado de valuaciones de distancias
elaboradas.

E ={abcdefg}

E,={A,B,C,D,E,F,G,H,,J,K, L, M}

MATRIZ 8.11. Valuaciones entre Tipos de Clientes y Motivaciones del Viaje (E,) y

Servicios ofrecidos por hoteles (E,)

= w | 2 B

= S|l w| 5|53 Z|lz| o

= 2|l B | = | =g =3

gl | |2 |8 |5 |5|a|d|a|&|=

A|B|(|C|D|E|F | G|H]|I K| L | M

(Familiar) al08| 1 |07|02|04|08|08] 1| 0| 0[07]08]09
(Matrimonios yParejas) | b |0.7]0.1[06]/09|07]|06[05| 1 |09|/08|05]|05|08
(3% edad y Jubilados) c|[01|01|01|{08|01|07|05/09| 0 |04(07]|04]0.1
(Negocios v Congresos) |d |05 0 |05|08] 0] 0| 0|01l 005 0007
(Escolares y Jovenes) e| 0 0 |07(01|03| 1|08 1|01 0|]05|09]|07
(Deportivos vy Aventuras) [ f | 1 0 1 |07|03|02 03| 0| 0| 0 |02|06
(Cultural v Religiosos) glo&| 0| 0|06 0 [01]1 |07 0] 0]06]|01]|01

Para cada uno de los elemnetos del conjunto £, se establecen los niveles &, . Se

considera que existe homogeneidad para la agrupacion. Por lo cual se obtiene la matriz

booleana considerandose la correspondiente umbral de cada columnas al nivel de:
6,05 , 6;=09 R 6.=0.7 , 6,=0.8 , 6:=0.5 R 6.=0.7 , 6;=0.6

60,=08 , 6,=06 , 0,=06 , 6c=06 , 0,=07 , 6,=07

Con ello se obtiene una nueva matriz booleana (Matriz 8.12) en la cual las casillas sélo

contendran unos o ceros.
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MATRIZ 8.12. Valuacion de la matriz booleana

= w = B
g o = |3 3 E
= Z|lw| 5|5 = | m| 5
= ol 2 === =2
Flo|lalz2|D|2|5|5|a|0|&|8|<
A|lB|C|D|E|F |G|  H|I J|K|L | M
(Familiar) a 1 1 1 1 1 1 1 1
(Matrimonios y Parejas) b 1 1 1 1 1 1
(3% edad v Jubilados) c 1 1 1 1
(Negocios y Congresos) | d ] 1 1 1
(Escolares y Jovenes) [ 1 1 1 1 1 1
(Deportivos y Aventuras) | f | 1 1
(Cultural y Religiosos) gl 1 1 1

Se realiza la suma de productos y servicios para cada fila.
1) EI conjunto con el nimero de elementos es el de las cualidades, caracteristicas y

singularidades.

{a,b,c,d,e, f,g}

2) El “power set” es la siguiente:
{Q,a b cde [ g ab ac ad ae af ag bc bd be bf bg cd ce cf cg de,
d , dg | e | eg |, fg , abc | abd | abe abf

b

abg

b b

acd  ace acf acg ade adf adg aef aeg afg bcd bee bef beg bde bdf
bdg bef beg bfg cde cdf cdg cef ceg cfg def deg dfg efg abcd  abce,
abcf  abcg  abde abdf abdg abef abeg abfg acde acdf  acdg  acef aceg
adef adeg  aefg bcde bedf bcdg beef beceg bdef bdeg befg cdef cdeg
defg  abcde abcdf abcdg  acdef  acdeg  acefg  bedef bcdeg  bdefg  cdefg
abcdef abcdeg abcefg abdefg acdefg bcdefg abcdefg }

El “power set” comprende todas las combinaciones posibles de cualidades,
caracteristicas y singularidades de la combinacién de las siete elementos. En nuestro

caso, han salido 110 combinaciones.
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Con los cuales, se representa en la Figura 8.2 la formacion del Reticulo de Galois

correspondiente:
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FIGURA 8.2. Reticulo de Galois

E:,Q}

. abde M

ace, FH abe , HM

ac, FHE § SN ge CFGHLM

Q)PEI

Este reticulo de Galois muestra visualmente estructuradas de los elementos (tipos de
clientes y servicios ofrecidos) unidos de agrupaciones conservando la homogeneidad a
los niveles deseados. A través de este estudio, se halla la relacion de afinidad entre los
tipos de clientes {abce} y {abde}, los cuales grupos corresponde al servicio H (Visitas
a la ciudad) y al M (Alquiler de coches). El reticulo de Galois presenta toda la posible
de gama de alternativas posibles, teniendo en cuenta los niveles minimos exigidos, lo
cual constituye una imprescindible informacion para la adopcion de decisiones. Ademas,
pone de manifiesto de manera estructurada las afinidades existentes entre los distintos
colectivos en relacion a los grados de cumplimiento de los mismos. Asi como, permite
tomar decisiones de manera que las caracteristicas que se consideren prioritarias en cada

momento.
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8.2.5.7. Conclusiones

Una de las cuestiones fundamentales para la buena gestion de un establecimiento
hotelero es la posibilidad de ofrecer a diferentes colectivos una serie de servicios
comunes. En este sentido, la propuesta realizada para la agrupacion de servicios
mediante la utilizacion del Reticulo de Galois permite mejorar las metodologias usadas
hasta ahora en todos los estudios. Este planteamiento permite, en primer lugar,
segmentar colectivos susceptibles de ser clientes de un establecimiento hotelero a razon
de sus instalaciones y servicios que ofrece y, en segundo lugar, disefiar paquetes de
servicios por parte del establecimiento hotelero para rentabilizar sus instalaciones el
mayor tiempo posible. Todo ello es posible gracias al planteamiento del Reticulo de
Galois que establece mecanismos para adaptarse a los niveles de exigencia en cada
situacion y redisefiar las politicas comerciales en funcion de las variables que el entorno

impone de forma continua.
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8.3. Articulos enviados y publicados en Revistas Cientificas

Se presenta un breve resumen de los articulos enviados y publicados en las revistas
cientificas internacionales. En nuestro caso, hemos enviado a la “The International
Journal of Management Science and Information Technology”, “Revista Venezolana de
Gestion Publica” y “Asian Journal of Empirical Research”, “Revista INNOVAR” y al
“Computational and Mathematical Organization Theory”, Las revistas como la
“Revista INNOVAR” y el “Computational and Mathematical Organization Theory”

estan indexadas en ISI Web Knowledge.

Cabe sefialar que algunos trabajos no se han confirmado todavia la aceptacidon para

publicar debido al tratamiento del proceso editorial.

8.3.1. GIL-LAFUENTE, ANNA MARIA; OH, YOUNG KYUN (2012). “Decision
making to manage the optimal selection of personnel in the hotel company applying the
Hungarian Algorithm”. The International Journal of Management Science and
Information Technology (IJMSIT). ISSUE 6. pp. 2-17. Oct-Dec, 2012. ISSN: 1923-0265
(Print), ISSN: 1923-0273 (Online), ISSN: 1923-0281 (CD-ROM). Esta revista esta
indexada en EBSCO y en Cabell's Directory. (Articulo publicado).

El objetivo de este trabajo es proponer la aplicacion de un modelo basado en el
tratamiento de la incertidumbre, el Algoritmo Hungaro (también denominado Algoritmo
de Ko6nig), con objeto de mostrar un proceso para la seleccion optima de personal. Este
trabajo permitird que una empresa, en este caso aplicado al ambito hotelero, pueda
escoger aquellos candidatos que se adecuen mejor a los puestos de trabajo ofrecidos,
pero a su vez optimizando las aptitudes de los candidatos en el conjunto de la
organizacion hotelera. El objetivo es que la asignacién final de candidatos resulte lo mas
eficiente posible a la empresa, y no sélo analizando la eficiencia individual de cada uno

de los puestos de trabajo.
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8.3.2. GIL-LAFUENTE, ANNA MARIA; OH, YOUNG KYUN (2013). “Incidencia de
elementos que contribuyen a la administracion publica para el desarrollo turistico de la
ciudad”. Revista Venezolana de Gestion Publica. ISSN: 2343-5720 (Print), ISSN: 2343-
5690 (Online). (Articulo publicado).

Este articulo presenta una seriec de medidas que puede ser practicada por la
administracion publica para desarrollar turisticamente una zona geografica determinada.
Utilizamos la metodologia propuesta basada en la Teoria de los Efectos Olvidados que
pretende descubrir qué tipo de ayuda serd mas eficaz y proporcionar un mayor impacto
en el crecimiento y desarrollo de la zona en cuestién. Se trata de un estudio de los
esfuerzos en la inversion publica y privada que puede maximizar el impacto en el

mediano y largo plazo.

8.3.3. GIL-LAFUENTE, ANNA MARJIA; OH, YOUNG KYUN (2013). “Grouping the
tour packages services of hotel chains applying of the Galois Lattices”. Asian Journal of
Empirical Research, 3(5), pp. 538-559. ISSN: 2306-983X (Print), ISSN: 2224-4425
(Online). Esta revista estd indexada en ULRICHS WEB GLOBAL SERIALS
DIRECTORY (USA), J-Gate (India), RePEc (Germany), IDEAS (IDEAS is a Repec
service hosted by the Research Division of the Federal Reserve Bank of St. Louis), Econ
Papers (Econ Papers is hosted by the Swedish Business School at Orebro University),
nereus (Economists Online), NEP (NEP is sponsored by the School of Economics and
Finance of Victoria University of Wellington), EDIRC (Economics Departments,
Institutes and Research Centers in the World), Logec (Access Statistics for
Participating Repec Services), Citec (It is a service hosted by the Valencian Economic
Research Institute in Spain), INOMICS (Germany), SPZ (Russian), Econ Biz (Virtual
library for economics and Bussiness Studies, Germany), ECONIS (Germany), Socionet
(Russian). (Factor de Impacto JCR: 0.08). (Articulo publicado).

El objetivo es hallar qué servicios podrian ofrecer los establecimientos hoteleros a
determinados colectivos de clientes. Con la aplicacion de la teoria de Afinidades
mediante el Reticulo de Galois se establecen qué servicios o elementos pueden ser

acompaiiados entre uno y otro con objeto de lograr la generacién de agrupaciones de
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nuevos paquetes turisticos entre distintos servicios e instalaciones ofrecidos por un hotel
que resulten mas atractivos respecto de los de la competencia. Este estudio ha sido
posible gracias al planteamiento del Reticulo de Galois que permite una vision de
conjunto para la eficaz adopcion de decisiones. Asi, es posible hallar estructuradamente
qué tipos de clientes pueden ser atraidos por los hoteles en funcién de las instalaciones o

servicios que se ofrezcan las empresas.

8.3.4. GIL-LAFUENTE, ANNA MARIA; OH, YOUNG KYUN. “Toma de decisiones
para la gestion de recursos humanos: seleccion de personal en la empresa turistica
(agencias de viajes) aplicado con el modelo de Hamming”. Computational and
Mathematical Organization Theory. ISSN: 1381-298X (Print), ISSN: 1572-9346
(Online). Esta revista estd indexada en Science Citation Index Expanded (SciSearch),
Journal Citation Reports/Science Edition, Social Science Citation Index, Journal
Citation Reports/Social Sciences Edition, Social SciSearch, SCOPUS, INSPEC, Google
Scholar, EBSCO, CSA, ProQuest, Academic OneFile, ACM Digital Library, Computer
Science Index, Current Abstracts, Current Contents / Social & Behavioral Sciences,
Current Index to Statistics, DBLP, Earthquake Engineering Abstracts, EI-Compendex,
Engineered Materials Abstracts, Gale, International Bibliography of the Social
Sciences (IBSS), OCLC, SCImago, STMA-Z, Summon by Serial Solutions, VINITI -
Russian Academy of Science. (Factor de Impacto JCR: 0.39). (Articulo enviado).

Se trata de establecer las principales caracteristicas de los candidatos en la seleccion de
personal a los diferentes cinco tipos de puestos de trabajo en la agencia de viajes. Con
la metodologia que proponemos se basa en el algoritmo de los modelos borrosos, sobre
todo, en la distancia de Hamming y el Coeficiente de Adecuacion, con el fin de mostrar
esta metodologia para la seleccion optima de personales cuando el director de las
empresas turisticas pueda escogerlos cada candidatos sin tener problema de la
equivocacion, asi como optimizar la toma de decisiones para clasificar los candidatos a

cada puestos de trabajo.
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8.3.5. GIL-LAFUENTE, ANNA MARIA; OH, YOUNG KYUN. “Toma de desiciones
para el agrupamiento de ofertas de paquetes turisticos de hoteles utilizando el algoritmo
de Pichat: caso de hoteles en Espafia”. Revista INNOVAR Journal. ISSN: 0121-5051
(Print), ISSN: 2248-6968 (Online). (Articulo enviado). Esta revista estd indexada en el
Social Sciences Citation Index, Scopus, SciELO, CSA Soc-Abs, PAIS, Academic One
File, Educational Research Abstracts, Redalyc, CLASE. (Factor de Impacto JCR: 0.069).

Se trata de establecer una especializacion en los establecimientos hoteleros en ofrecer
determinados productos y servicios con objeto de crear paquetes turisticos, asi como
considerar qué tipos de instalaciones (o servicios) demandan diferentes grupos de
clientes. El algoritmo de Pichat es un procedimiento que se puede utilizar en el
marketing de ventas para formar diferentes tipos de agrupaciones entre elementos como
productos y servicios dispuestos, destinos turisticos, problemas de organizacién y
logistica, etc. para cada tipos de cliente. Por tanto, las empresas hoteleras podrian tener
ventaja competitiva y ahorrar tiempo y recursos, ya que pueden trabajar con un enfoque

especifico a la hora de tratar con diferentes tipos de clientes.
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8.4. Articulos presentados en Congresos Internacionales y publicacion

de Proceedings

Hace referencia a los articulos presentados y publicados, en forma de Capitulo de Libros,
en Congresos Internacionales. En nuestro caso, hemos presentado en el “Proceeding del
XXIII Congreso Anual de la Academia Europea de Direccion y Economia de la Emresa
(AEDEM) (Managing in Uncertain Environment) en Sevilla (2009), en el “Proceeding
of The 1V International Conference (Problems of Cybernetics and Informatics,
PCI'2012)” en Azerbaizan (2012), asi como en el “Proceeding del VII Congreso
Internacional de Normatividad Legal, Gestion, Calidad y Competitividad
Organizacional (Illustre Academia Iberoamericana de Doctores) en México (2012).
Finalmente, presentamos un trabajo titulado ‘Grouping the tour packages services of
hotel chains applying of the Galois Lattices’ en el “Workshop on Euro-Mediterranean

Group on Decision Making” en Girona (2013).

8.4.1. GIL-LAFUENTE, ANNA MARIA; OH, YOUNG KYUN. “Elementos que
intervienen en el desarrollo turistico en base al apoyo institucional”. Proceeding del
XXIII Congreso Anual de la Academia Europea de Direccion y Economia de la Emresa
(AEDEM), “Managing in Uncertain Environment”, Editorial AEDEM, Vol. 1. pp. 263-
264, Junio 3-5, Sevilla, Espaiia, 2009. ISBN: 978-84-7356-609-4.

Este articulo plantea como objetivo principal una serie de medidas que puedan ser
practicadas por la administracion publica para desarrollar turisticamente una
determinada zona geogréfica. Con la metodologia que se propone basada en la teoria de
los efectos olvidados se pretende poner al descubierto qué tipo de ayuda resultard mas
efectiva y proporcionara mayores repercusiones en el crecimiento y desarrollo de la
zona en cuestion. Se trata de un estudio de esfuerzos en la inversion publica y privada

que puede maximizar los efectos a medio y largo plazo.

8.4.2. GIL-LAFUENTE, ANNA MARJIA; OH, YOUNG KYUN. “Impact of elements

that contribute to the public administration for tourism development of determined area”.
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Proceeding of The 1V International Conference “Problems of Cybernetics and
Informatics” (PCI'2012), in Baku, Azerbaijan, September 12-14, 2012. Editorial
Institute of Information Technology of ANAS, Vol. 4, pp. 165-169, 2012. ISBN: 978-
9952-434-39-2 y ISBN: 978-1-4673-4501-9.

Este articulo plantea como objetivo principal una serie de medidas que puedan ser
practicadas por la administracion publica para desarrollar turisticamente una
determinada zona geografica. Con la metodologia que se propone basada en la teoria de
los efectos olvidados se pretende poner al descubierto qué tipo de ayuda resultard mas
efectiva y proporcionara mayores repercusiones en el crecimiento y desarrollo de la
zona en cuestion. Se trata de un estudio de esfuerzos en la inversion publica y privada

que puede maximizar los efectos a medio y largo plazo.

8.4.3. GIL-LAFUENTE, ANNA MARIA; OH, YOUNG KYUN. “Toma de decisiones
para la gestion de recursos humanos: seleccion de personal en la empresa turistica
(agencias de viajes) aplicado con el modelo de Hamming”. Proceeding del VII
Congreso Internacional de Normatividad Legal, Gestion, Calidad y Competitividad
Organizacional, lllustre Academia Iberoamericana de Doctores. Morelia, Octubre 25-
26, México, 2012. Editorial Academia Iberoamericana de Doctores, pp. 585-598,
Morelia, México. ISBN: 978-6079-0961-37.

Este articulo trata de establecer las principales caracteristicas de los candidatos en la
seleccion de personal a los diferentes cinco tipos de puestos de trabajo en la agencia de
viajes. Con la metodologia que proponemos se basa en el algoritmo de los modelos
borrosos, sobre todo, en la Distancia de Hamming y el Coeficiente de Adecuacién, con
el fin de mostrar esta metodologia para la seleccion Optima de personales cuando el
director de las empresas turisticas pueda escogerlos cada candidatos sin tener problema
de la equivocacion, asi como optimizar la toma de decisiones para clasificar los

candidatos a cada puestos de trabajo.
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CAPITULO 9.
CONCLUSIONES FINALES DEL TRABAJO Y
FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION
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CAPITULO 9. CONCLUSIONES FINALES DEL TRABAJO Y
FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

9.1. Introduccion

El desarrollo de la gestion empresarial y de la administracion publica en el sector
turistico ha ido evolucionando y cambiando desde mediados del siglo XX, hasta hoy en
dia, debido al crecimiento econdmico y al desarrollo tecnoldgico de industrias de las

Tecnologias de la Informacién y de las transportes.

Por esta razon, nuestro trabajo de investigacion ha presentado un planteamiento de
estudio basando en el analisis de atributos y sus funciones en cuanto a la gestiéon y el
marketing en el sector del turismo. De la misma forma, se muestra la necesidad de
hallar, a través del conocimiento cientifico, un nuevo planteamiento y una busqueda de
valor afiadido en el estudio utilizando distintos modelos inciertos con el fin de poder
realizar una mejor gestion del tratamiento en el ambito empresarial turistico. Por tanto,
esta investigacion pone de relevancia el estudio en el dmbito del marketing turistico a
través de la teoria de la desicion en la incertidumbre aplicado a empresas y

administraciones publicas.

A lo largo de la investigacidn, los resultados de cada caso de estudio (gestién de la
inversion, recursos humanos y productos turisticos), revela que la aplicacion de distintos
modelos propuestos procedentes de la l6gica borrosa han sido muy futiles para tomar
desiciones para resolver y buscar soluciones de problemas tanto en el ambito
empresarial como en el ambito de la administracion publica. Asi, la aplicacion de la
logica borrosa con el estudio de marketing turistico puede contribuir con nuevos

modelos de gestion para el tratamiento de la gestion en la incertidumbre.

A continuacion, consideramos las conclusiones de la investigacion realizada por

capitulos.
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9.2. Conclusiones por capitulos

El trabajo estd estructurado en 10 Capitulos. En el capitulo 1, hemos presentado los
aspectos introductorios como la presentacion del tema de estudio, la justificacion de la

investigacion, los objetivos y la metodologia de la Tesis Doctoral.

En el capitulo 2, se ha analizado el estado de la cuestién en el dmbito de la logica
borrosa (fuzzy logic) y las matematicas de la incertidumbre, el ambito de la gestion y el
marketing en el sector de turismo, asi como estudios sobre el fendomeno de la
multiculturalidad. Ha sido una realizacion profunda de bibliografia de estudios
publicados en diversas revistas cientificas. Para ello, hemos utilizado la IS/ Web of
Knowledge (Journal Citation Reports) que recoge las revistas cientificas de

investigacion en mas indice de impacto a nivel mundial.

A lo largo del capitulo 3, hemos puesto de relieve una revision de la literatura en el
campo de estudio del turismo analizando los conceptos que han sido definidos por
autores a lo largo del tiempo y la historia del progreso de la evolucién de este concepto.
Ademas, hemos presentado la tendencia del mercado del turismo con el fin de entender
la situacién actual, en fase de crecimiento, en base a los datos que nos ofrece la
organizacion internacional. Por otro lado, hemos tratado de explicar diversos impactos

que afectan a los sectores de la sociedad econdmica, sociocultural y medio ambiental.

En el capitulo 4, analizamos las nociones del marketing y su aplicacion en el sector
turistico tanto en el sector empresarial como institucional o entidades publicas.
Asimismo, revelamos cudles son los elementos que forman parte del sector turistico asi
como los tipos de recursos e infraestructuras turisticas que pueden ofrecer ciudad,
region y pais. Ademas, hemos explicado la importancia del andlisis del entorno de los
mercados turisticos y el método para su diagndstico el DAFO, la segmentacion, el

posicionamiento y el marketing mix en esta industria.

A continuacidn, en el capitulo 5, hemos puesto de manifiesto los aspectos del marketing
que estan tomando como proceso estratégico en las empresas turisticas, determinadas

decisiones y acciones en las agencia de viajes y empresas hoteleras. Para ello,
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destacamos la clasificacién, las caracteristicas y los productos que ofrecen estas
empresas. Ademas, revelamos el andlisis sobre la funcion organizativa y la gestion de
recursos humanos en las empresas y organizaciones turisticas. Asimismo, destacamos el
desarrollo de destinos determinados proponiendo las condiciones y requisitos para la
gestion del proceso de marketing turistico. Para ello, hemos puesto de relieve el modelo
de Ritchie y Crouch (2003) que explica con una vision amplia y concreta la

competitividad y sostenibilidad de destinos turisticos.

En el capitulo 6, hemos tratado de explicar la descripcidon de la aparicidon del concepto y
antecedentes del fendomeno multicultural. En este caso, hemos considerado revelar la
situacion actual en que estamos viviendo hoy en dia con objeto de conocer las actitudes

y costumbres del fenomeno migratorio internacional.

A lo largo del capitulo 7, hemos puesto de manifiesto una revision amplia sobre la
nocioén y su historia de la Logica Borrosa. Para ello, hemos destacado los estudios sobre
la teoria de la desicion en la incertidumbre a través de la descripcion de diversos
modelos de la logica borrosa y aplicaciones en los diversos sectores del estudio
cientifico. Asimismo, hemos puesto de relieve analizar los cuatro elementos
fundamentales como relacion, asignacion, agrupacion y ordenacion de la teoria de
desicidon proponiendo los modelos matematicos mas destacados que pertenecen a cada

uno de ellos.

En el capitulo 8, mostramos diversos trabajos realizados aplicados a diferentes modelos
adecuadas de la l6gica borrosa:

- El trabajo realizado a partir de la aplicacion de la Teoria de los Efectos Olvidados
(Kaufmann y Gil Aluja, 1988) que pone al descubierto las relaciones de causalidad
(causa-efecto). Con ello, hemos planteado la combinacidon de diecinueve causas y
quince efectos utilizando las matrices de incidencia con el fin de identificar los
elementos olvidados. Es una herramienta que puede ser utilizada a la toma de
desicion en proceso para la seleccidon de objetivos ocultos.

- Con la aplicacion de la distancia de Hamming (Hamming, 1950) permite tomar
decisiones considerando la ponderacion subjetiva de las prioridades de los objetivos.

Asi, el Coeficiente de Adecuacion (Gil Aluja, 1996, 1999) permite tomar de
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desiciones mediante la obtencion de datos cualitativos y en los procesos de
seleccion propuestas. Estos modelos matematicos son herramientas utiles para el
tratamiento en el proceso de seleccién de objetivos o propuestas y en la gestion de
los recursos humanos.

- El modelo del Algoritmo Hungaro (Konig, 1916) puede ser utilizado en el proceso
de toma de decision en la gestion de recursos humanos en el ambito empresarial y
organizacional. Asimismo, es un modelo que permite solucionar que la asignacién
final de los objetivos resulte lo mas eficiente posible a la empresa.

- El trabajo realizado con la aplicacion del Algoritmo de Pichat (Enri Pichat,1970)
permite resolver el problema de combinacion y agrupacién entre los elementos
relativos para poder realizar agrupaciones. Asi, el Reticulo de Galois (Barbut y
Monsardet, 1979) permite mostrar visualmente estructuradas de los elementos
unidos de agrupaciones conservando la homogeneidad a los niveles deseados. Estas
herramientas pueden ser utilizadas en el proceso de las agrupaciones de los
productos y servicios ofrecidos que delimita las actividades de un establecimiento
de la empresa y establece mecanismos para adaptarse a los niveles de exigencia en
cada situacion y redisefiar las politicas comerciales en funcion de las variables que

el entorno impone de forma continua.
Cabe destacar que los trabajos relizados permitieron ampliar y concretar el
conocimiento cientifico para que podamos seguir investigando en el futuro sobre ambos
sectores (turismo y fuzzy logic) del estudio cientifico que genera nuevas soluciones para

la gestion al tratamiento de la incertidumbre.

Finalmente, en el capitulo 10 exponemos los articulos publicados y enviados a revistas

cientificas y los que han presentados en congresos internacionales.

A continuacion, proponemos la direccion para futuras lineas de la investigacion.
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9.3. Futuras lineas de investigacion

En este trabajo de la investigacidn se ha presentado el andlisis de un aspecto importante
del marketing turistico y de la metodologia basada en la logica borrosa con el objetivo
de las empresas y administraciones publicas puedan adoptar decisiones para el
desarrollo del sector, la economia, la gestién de recursos humanos y el marketing de

productos, entre otras.

Hasta ahora, la investigacion que hemos llevado a cabo se ha limitado al analisis del
sector, en permanente crecimiento, realizando algunas incursiones dirigidas al estudio,
mediante nuevos procesos de modelizacion, de aspectos especificos de la gestion

turistica en el entorno multicultural.

Evidentemente la investigacion que presentamos es so6lo un punto de partida y nuestra
pretension no ha sido mas que entreabrir una puerta a un dmbito nuevo en el que queda
mucho por explorar. Las aportaciones realizadas sélo son un punto de referencia que
deseamos seguir profundizando e investigando en el futuro. En este sentido
consideramos que la Tesis Doctoral es el inicio de una nueva etapa en la vida
investigadora. Nuestra intencidn es, por una parte, seguir profundizando en los aspectos
que aqui se presentan para continuar el proceso de implementacién. En segundo lugar,
deseariamos ampliar el abanico de modelos aplicados a todo los ambitos relacionados o
colindantes con el proceso turistico multicultural, analizando, relacionando,
combinando e interconectando sus elementos y variables. El objetivo final siempre debe
dirigirse hacia un mejor conocimiento del entorno que nos rodea para poder adoptar las

mejores decisiones encaminadas a crear un entorno social mas equitativo y sostenible.
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GLOSARIO

Afinidades son aquellas agrupaciones homogéneas a determinados niveles,
estructuradas ordenadamente, que ligan elementos de dos conjuntos de distinta

naturaleza, relacionados por la propia esencia de los fenomenos que representan.

Cardinal de un subconjunto es el numero de sus elementos, y coincide con la suma de

todas las iméagenes de la funcidn caracteristica.

Conjunto se denomina a toda coleccidon de objetos bien definidos y distintos entre si.

Conjunto referencial es un conjunto que reune todos los elementos que constituyen la

base o “referencia” de cualquier operacion posterior.

Distancia es la medida del alejamiento de los objetos unos de otros. Generalmente la

distancia entre dos puntos se mide por el largo del segmento que une dichos puntos.
Familia de Moore es un conjunto de subconjuntos cerrados.

Funcion caracteristica de pertenencia. Los valores situados dentro de las casillas (en
la légica booleana 1, 0) son los valores de una funcién (binaria) denominada funcién
caracteristica de pertenencia o funcidén de pertenencia.

Grado de pertenencia se representa habitualmente por un numero real en un intervalo
cerrado [0,1] e indica generalmente la fuerza de la relacion presente entre los elementos
de la tapla.

Nicho es una parte mas pequeiia, es decir, segmento muy especifico.

Posicionamiento es la percepcion comparativa, respecto de los competidores, de un

producto, servicio o empresa, que tiene un publico objetivo.
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Power set es el conjunto de todas las partes de un referencial finito, es decir todas las
agrupaciones posibles de los elementos del mismo tomados de uno en uno, de dos en

dos, etc.

Publico objetivo es el segmento o segmentos que la organizacion considera atractivos

para proporcionarles servicio.

Relacién borrosa es un conjunto borroso definido por el producto cartesiano de los
conjuntos ordinarios (crisp) 1 2, , .., ,n X X X donde las tuplas 1 2 (,, .., ) n X X X

pueden tener diversos grados de pertenencia dentro de la relacion.

Relacion de orden es una relacion en que se cumplen las propiedades de reflexividad,

transitividad y antisimetria.

Relacion de semejanza (la relacion de proximidad) es una relacion que cumple las

propiedades de reflexividad y simetria.

Relacion de similitud (la relacion de equivalencia) es una relacion en la cual se

cumplen las propiedades de reflexividad, transitividad y simetria.

Reticulo es un conjunto ordenado que es simultdneamente un semireticulo inferior y un
semireticulo superior. Un reticulo se denomina también “entramado”, o también

“conjunto reticulado”.

Segmentacion es el proceso que contempla la subdivision del mercado en grupos
homogéneos de individuos respecto de diferentes valores de las variables de
segmentacion. Define y valora las caracteristicas y el poder de atraccion de cada

segmento.
Subconjunto borroso es un subconjunto construido por las funciones caracteristicas de

pertenencia de un conjunto referencial que pueden tomar sus valores no solo en el

conjunto {0,1} sino en el segmento [0,1].
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Subconjuntos cerrados se forman por los elementos o grupos de elementos que estan

relacionados consigo mismo.

Subrelacion maxima de similitud se forma por las subrelaciones de similitud que son

maximas pero no disjuntas.

Topologia comprendia en sus origenes los estudios relativos a las propiedades que los
objetos fisicos o mentales mantienen cuando son sometidos a transformaciones

continuadas, como deformaciones, doblados, alargamientos, etc., pero no roturas.
Ventaja competitiva es la organizacion tiene una o mas caracteristicas superiores

respecto de los competidores y que son valoradas por el mercado. Es importante que

sean dificilmente imitables por los competidores.
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ANEXO.
APORTACIONES DE ARTICULOS
PUBLICADOS EN REVISTAS CIENTIFICAS Y
EN CONGRESOS INTERNACIONALES
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ANEXO 1. Articulo publicado en The International Journal of Management Science
and Information Technology (IJMSIT). ISSUE 6. pp. 2-17. Oct-Dec, 2012. ISSN: 1923-
0265 (Print), ISSN: 1923-0273 (Online), ISSN: 1923-0281 (CD-ROM).
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Abstract
In a context of globalization and permanent change, we present a process for the administration and the
management of human resource in the field of the organization of the hotel environment. The classic
systems used for the optimal selection of personnel among the proposed candidates are often ineffective
due to the existence of variables (characteristics, peculiarities or singularities) not only objective but also
mostly subjective.
We have proposed the application of a model based on the treatment of uncertainty, the Hungarian
Algorithm (also known as Konig's Algorithm), in order fo show a process for optimal selection of
personnel This work allows for a company, in hotel business, can choose those candidates who will be
best fit for the offered jobs, but at the same time optimizing the candidates’ aptitude in the set of hotel
atmosphere. The objective is to see how candidates are as efficient as possible to the company, and not
only analyzing the individual efficiency of each jobs.

Keywords: decision making, Hungarian Algorithm, human resources, selection of personnel, hospitality

1. Introduction
Throughout the history of humanity, our ancestors were secking for food and better living

conditions. We know that the hospitality is an attitude that begins to manifest at the time of the
ancient Greeks and the Roman Empire. According to Casson (1974), the word hotel it appeared
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after the "Feathers Hotel" in England in 17th century. The concept of hotel appears in French in
the middle of the 19th century, this concept evolves towards modern hospitality by César Ritz
(Gonzaléz and Talén, 2003). Despite the bankruptey of hotels due to the Great Depression of
1930 and the global economic recession, the hotel industry has been growing rapidly due the
development of the road and air transport through increasing of leisure time, and the expansion
of the market expansion and the development of the tourism sector during the economic
recovery. Today there are hospitalities and travel agencies which give greater role m the tourism
industry. The organizational role and the function of this sector will be developed through
greater complexity of the business management system.

There are several authors who have made an emphasis on the conceptualization of the process of
management and the administration of human resources (De la Calle Duran et al., 2004, Gomez-
Mejia, Balkin and Cardy, 1999; Labrado, 2000; Manuela Pardo, 2006; Martha Alles, 2000;
Montes Alonso and Rodriguez, 2006; Rojo and Cabrera, 1999; Valle Cabrera, 1995; Wayne
Mondy, 2010). The human resources management occupies an important position both in the
various sizes in hotels for administration jobs in order to fix the objectives and correct the
deviations. It should serve to provide better services and more adapted to the diversity of
customers and thus generate competitive advantage. In this sense, the director of each
department should consider the importance of human resources processing to select workers who
are more appropriate or adequate in order to facilitate and improve the quality of the activities of
accompany whom they are in responsible for. According to Gomez-Mejia (1999), the effective
management of human resources is a fundamental element of the work of any director. For
Labrado (2000), the mission of all members of the area of human resources department of the
The process for the selection of staff consists of choosing a person for a job with a particular

profile, susceptible to be defined through a few methods and mathematical models that will be
allowed candidate to be compared under equal qualities (Kaufmann and Gil Aluja, 1986).

In this context we manifest the decision making in the management of personnel selection
applying the Hungarian algorithm (D. Kénig, 1916) in order to perform an efficient and optimal
assignment between different candidates through jobs offered by the establishment hotel.

2. Direction, organization and human resources in hotel companies
It must be borne in mind that in the hospitality industry are converging of three general

characteristics: services, seasonality and temporality. Hotels, hostels and apart-hotels are
companies that are oriented to the service and generate performance depending on the season and
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the duration of reservations (Javier Cerra at al | 2001). The hotels must provide both tangible goods
(furniture, rooms, meeting and exhibition rooms, food menu, ete.) and intangible (services
employees, maintenance services, warranty, ete.) additional to the clients or guests. For this
reason, it is important that the manager and the directors of each department have knowledgeable
about their field at a high level of skill to handle well in order to control the organization and to
manage simultaneously the direction, as well as resolve the problems and conflicts that may

arise.

We present in the Table I, the general functions of the hotel’s department of management. In
general, the role of the director is to manage and direct to meet the objectives based on these four
functions:

Table 1. Functions of the hotel’s department of management

Department Functions

Planning

o Fixing of the general objectives of the hotel

o Determination of policies plans and budgets to achieve of the proposed
objectives

Organization

o Definition of the organizational and hierarchical structure and of the hotel

o Establishment of the functions, tasks and responsibilities of the various

Direction departments

Management

o Proper development of tasks and assigned responsibilities through the
motivation and the leadership

Cantrol

o Comparison of the results obtained with the initial estimates

o Correction of the diversions detected

source: adapted from Gonzalez and Talén (2003).

Montejano (2000) refers to an organization specified of hotels by its organizational structure in
levels of functions may have several forms that are expressed graphically through their
corresponding organization chart.

Montejano (2000) refers to an organization specified of hotels by its organizational structure in
levels of functions may have several forms that are expressed graphically through their
corresponding organization chart.

One of the main goals of human resources management would be comply correctly the missions
of his position following the role and the planning of the company in order to achieve the
objectives to make the company is more competitive in the market. For this reason, the
companies are giving increasingly more importance to the mvestment in the quality of human
resources in the direction of the company. For Chon and Sparrowe (2001), the trend today in the
hotel industries is changing the recruitment and the benefit systems in order to attract and/or
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retain workers well qualified and talented, as well as reduce the turnover rate of employees in the
industry.

On the other hand, Pardo (2006) manifest the importance of human resources in the tourism
sector due to two elements: the presence in the field of intangible services, and by personnel
costs, which are higher than in other sectors. The human resources in the hotel companies is
constituted as a fundamental asset in its provision by which are converted into the basis of the
competitive advantage that the company can achieve through the satisfaction of their customers,
as well as a personnel qualified, who will be the reason for the success of a business based on
intangible and expectations related with work experiences (Blasco et al., 2006; Gonzaléz v
Taldn, 2003). Finally, the selection of appropriate personnel is the mechanism that determines
the overall quality of human resources (Gémez-Mejia et al., 1999).

3. Methodology

Tn general, the methodology of the Hungarian Algorithm which can use and apply to optimize
the decision making on the selection of personnel with differences between little appreciable
candidates. The objective is to analyze the remoteness or approach of the individuals’
preferences respect of the characteristics of the candidates in the selection of personnel for each
job, looking for the overall efficiency for the company.

3.1. The concept of the Assignment

The Assignment is one of the four basic elements (Relation, Assignment, Grouping and
Ordering) that constitute the process of decision making in uncertainty.

“We understand by assignment process through which each element of a set of objects is
attached to another item belonging to another set of objects of different nature, based on certain
characteristics, required a certain level ” (Gil Aluja, 1999).

In order to obtain relations, start the process for the allocation. You can use some of indexes
capable of expressing “distancing or nearness” in appropriated placement, the range is between
the objects to affect and the objects to which must be involvement. Among the best known
include those that arise from the notion of distance and which are based on from the notion of
adequacy. The task of correctly assigning one object to another object has in itself a
combinatorial nature, and thus, the complexity in will achieve optimal results (Gil Aluja, 1999).

3.2. The Hungarian Algorithm!

IGIL. ALUJA, 1. (1995). “Modelos no numéricos de asignacién en la gestion de personal”. Proceedings of the 2nd
Congress of International Association for Fuzzy-Set Management and Economy (SIGEF). Santiago de Compostela,
Spain. 15-17 November.
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One of the processes traditionally used for optimal allocation takes its roots in a famous work of
D. Kénig? in 1916. The denomination of the methodology is the nationality of the
mathematician. The Hungarian algorithm is an assignment model based on the treatment data
matrix allows, through a sequential process, effecting the best possible allocation of process on
elements.

Definition: If accepted optimize an array for the principle of minimization will be necessary from

a matrix based on distances, which will name [Q} or complementary matrix of adjustment E_.

Bear in mind that not always the number of rows of these fuzzy relations equals the number of
columns, so that we are dealing with a rectangular matrix. To render the algorithm more
practical, we will transform the rectangular matrix in a square matrix always adding rows or
columns needs by considering physical objects or fictitious.

To simplify the algorithm, denoted by £, elements of the matrix that we consider whether it 1s the

ratio [@] and the E_. The algorithm consists of the following steps:

Step 1. Subtract all the elements in each row or column as you add a column or row, the smallest

value of the same. Will #,= min. 7, in the case of rows, from which results in each box, 7, — u;
= B;—min. F,, or u; = min. P; if we refer to the columns with what you have in each box P, —
u; = P,—min. F,.

The same shall apply in each column v;=min. (P, — u;) or row v,=mm. (F; — u; ). Thus there
is at least one zero in every column and every row in a matrix whose elements are B; which will,

in turn, values:
})ﬁ - (ui + VJ.), or: Pﬁ_ (u_;' + vf]

Step 2. It will be seen as a possible assignment, in which the values of the solution are all zero. If
so we will have an optimum. Otherwise proceed to the repeat the process. To do this:
a) It is considered one by the rows that contain fewer zeros.
b) Fit one of the zeros of each row and the other zeros are blacked out of the row and column
that belongs to the zero framed.
¢) Repeat the process with the rows that containing zeros growing until we are zeros for
framing.

2 KONIG, D. (1916). “Théorie der endlichen und unendlichen graphen”, reprinted later by Chelsea Publ. C. No.
New York, 1950. This work was introduced by Kuhn, H W. in his article "The hungarian method for the
assignment problem_” Naval Research Quarterly. Vol 2, n® 1-2_, p. 83-98 (1995).
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It will be noted that is possible an assignment, in which the P, values of the solution are all zero.

In positive case will have an optimum. Otherwise the process will continue. To do this:

Step 3. Obtention the lower number of rows and columns that containing all zeros. To do this:
a) An arrow is drawn < to the rows in which there is no zero-framed.
b) Is drawn with an arrow T in the column that is a zero strikeout in a row indicated with arro

w.

c) An arrow 1s drawn < to those rows in which there is indeed a zero framed in a column ma
rked with arrow.

d) Repeat b and ¢ until they cannot draw more rows or columns.

e) A line in the rows marked by arrows and a line in each column marked by arrows. These ro
ws and columns represent the smallest number of them that have zeros or badly framed.

Step 4. Eventual displacement of some zeros. To this end, we choose among the array elements
that have not been scratched, the smallest value. This figure is subtracted from the elements in
the unshaded columns and joins the elements of the rows it scratches. A matrix with the elements

1s obtained Pﬁ. .

Step 5. With the new matrix whose elements are F;, will return to step 2. following the same
procedure used for the matrix with the elements P, . In the case of finding an optimal solution we

will stop and reach the end of the process. Otherwise, continue with step 3 and 4. If necessary we
will return to 2.

We show that we find a solution even though it need not be unique and can therefore be other. In
this sense it is necessary to show that the solution found is emerging as the best possible under
the existing alternatives and the different combinations planteables. Any other allocation will be
less satisfactory as a whole, although individually might get better assignments consider one by
one. Additionally, there are other models that allow an optimization for general level such as the
OWA (Ordered Weighted Averaging) Operators and Branch and Bound algorithm.

4. Application of algorithm model in the process of personnel selection of a hotel

department

In this part, we describe the process of the applications with the above mentioned studies. The
general manager of a hotel has to evaluate the characteristics of the candidates in relation to the
profile of the jobs.
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We suppose the existence of five departments D vacancies and six candidates C already
evaluated in eight requirements R . The evaluation of the requirements is represented as the
degree of belonging in a fuzzy set by assigning a value in the characteristic function of
membership in the interval [0, 1]. In this case, the requirements represent the personal
characteristics that require jobs.

We express the following set R :
R= {R15R2’R31R4>R55Rﬁ>R7>RE}

Describe as:

R, = Level of education

R,=Knowledge of languages

R, =Knowledge of the hospitality industry

R,= Work experience

R, = Ability to make decisions

R, = Personnel character extroverted and empathetic
R, = Leadership capacity

Ry = Capacity to guide the customer

In the Matrix 1 we present the descriptors of the candidates according to the degree of
compliance with the established requirements:

CZ{C'1,C2503904:C55015}

Matrix 1.
RL R, R, R, R. R, R R,

C, lo7|06]07|05]|07|09]|08]|09

C, |o8|07|05|06|08|07|07|06

C; log|o06|08|07|06|07|08|08

Cy; |o8|07|09|06|08]|06|05|08

O

06 ,08(06(09|07|06)|09]0.7

e

09|09|08 (07|06 |05|07)]059

H

Next, we present the set of jobs vacant D
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D={1)1:D2 :D3>D4>D5}

Describe as:

D, =Department of Accommodation

D, =Department of Maintenance, technical services and safety

D; =Department of Commercial

D, =Department of Finance

D =Department of Human Resources

Thus, in the Matrix 2 we show the result of the corresponding deseriptors:

Matrix 2.

R, R, R, R, B, R, R R
Dlo7| 1 |09|07]07| 1|06 1
Dz 07|00 (00|06 |09 1 |07] 1
DS 0808|0807 |07)07]|08]|07
Dy |o0s|08|08|08|09]|06]|08]|06
D, 08|07 |08(06 |08 070708

Calculates the relative distances of Hamming:
(C,.D, )=%(|0.7 ~0.7|+]0.6-1|+/0.7-0.9/+/0.5-0.7]+[0.7-0.7|+|0.9-1| +/0.8 — 0.6| +|0.9-1))=

0.15
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(C,.D, )=é(|D.?—0.7|+|0.6—O.9|+|0.?—0.9|+|0.5—0.6| +]0.7-0.9/+|0.9-1+/0.8-0.7]+/0.9-1))
=0.13

(Cy. D5 )=%(|O.?—0.8‘+‘0.6—0.8|+‘0.?—0.8‘+|0.5—0.?‘+‘0.7—0.?‘+‘0.9—0.?‘+‘0.8—0.8‘ +
0.9-0.7))=0.12

(Cy.Dy )=é(|0.:r' —0.8/+]0.6—0.8|+0.7 - 0.8 +/0.5 - 0.8|+/0.7 - 0.9 +|0.9 - 0.6 +|0.8 - 0.8| +
0.9-0.6/)=0.18

(€. D )=%(|0.?—0.8‘+‘0.6—0.7|+‘0.?—0.8‘+|0.5—0.6‘+‘0.7—0.8‘+‘0.9—0.T‘+‘0.8—0.?|+

0.9-0.8))=0.11
(Cy.,D)=022 (C3.D)=018 (Cy.D)=016 (C5.D)=022 (Cy.D;)=0.10

(C,.D,)=018 (C,,D,)=0.20 (C,.D,)=015 (Cs,D,)=023 (C,.D,)=011
(C,.D,)=010 (Cy.D,)=006 (C,.D,)=011 (Cs.D;)=010 (Cy,D,;)=0.10
(C,.D,)=011 (C,;,D,)=012 (C,.D,)=012 (Cs,D,)=011 (C,,D,)=016

In the following Matrix 3 we present the results obtained in the matrix of distances If’ :

Matrix 3.

"—21 0.15| 0.3 | 0.12 | 0.18 | 0.11
L:: 0.22 | 0.18 | 0.10 | 0.11 | 0.06
[{JI = L 0.18 | 0.20 | 0.06 | 0.12 | 0.07
C;+ 0.16 | 0.45 | 0.11 | 0.12 | 0.05
C 0.22 | 0.23 | 0.10 | 0.11 | 0.16

To start the process we add one fictitious column F to obtain a square matrix. The values

assigned to each element of the fictitious column is 1, the aim is to realize assignations from an
optimization by minimal. In order to do that, we appear a "0" in each row and column, subtract
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the smallest value in each row and each column. To begin with we opted for the smallest number
in each row of the matrix. In this case, smaller values are (C;,D;)=0.11, (C, , D, )=0.06, (C,,

D, =0.06,(C, ,D;)=0.05, (Cs,D,; )=0.10, ( C4 , D5 )=0.10. We show in the Matrix 4:

Matrix 4.

k.

Cfl Q.15 | 013 | 012 | 018 | 0,11 1 0.11
(?_2 0.22 | 0.18 | 0.10 | 0.11 | D.0B 1 0.06
Cﬁs 0.18 | 0.20 | 0.06 | 0.12 | D.O7 1 0.06
(24 016 | 015 | D11 | 012 | D.OS 1 0.05
('25 0.22 | 0.23 | 0.10 | 0.11 | D.16 1 0.10
(-is 010 | 011 | 0.10 | 0.16 | D.11 1 0.10

We subtract the value chosen to row that belongs. The objective is to obtain a "0" in each row
and each column. Performing the same operation on each column of the matrix obtained. We expose on
the Matrix 5:

Matrix 5.
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p, b, D, D, D, F

(:1 0.04 | 0.02 | 0.01 | 0.07 D 0.89
(_,:3 0.16 | 0.12 | 0.04 | 0.05 ] 0.94
(J:‘ 012 | 0.14 ] 0.06 | D.OT | N.94
C:t 0.11 | 0.10 | 0.06 | 0.07 0 0.95
Cﬂ:‘ 012 | 013 0 0.01 | 0.0p | 0.90
({b 0 011 0 0.16 | 0.11 | 0.90

0 0.02 0 0.01 D 0.89

In the Matrix 6, we expose the obtaining of the matrix F k

Matrix 6.

€. |oosa| 0o |o001|006| O 0
C; | 016 | 010 | 004 | 004 | 0 | 005
ﬂ = & |o12|012| 0 |005| 001|005
€. | o011 | 008|006 |006| 0 | 006
‘{: 012 | 011 | D D | 006|001
‘-'i‘e D |009| 0 |015| 011 001

Each "0" represents a possible allocation. To exist more than one "0" in each row and column
must continue the process of Konig to find a matrix in which there is only one "0" in each row
and column, which will represent the optimal and efficient allocation. Thus:

a) It is considered one by the rows that contain fewer zeros.

b) Fit one of the zeros of each row and the other zeros are blacked out of the row and column
that belongs to the zero framed.

c) Repeat the process with the rows that containing zeros growing until we are zeros for frammg.

The process starts framing the “0” of (C, , D), ), for example. We continue framing zeros and

scratching those of the same row and column to eliminate possible duplications mn the
assignments (Matrix 7):
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Matrix 7.
p, D D5 D

D
0.04 [ D ]| 00t |o006| ® | %

—

B
-

> | 016 | 010 | 0.04 | 004 |[ 0 || 0.05
s | 012 |0.12|[0 || 0.05 | D01 | 0.05
0.11 | 0.08 | 0.06 | 0.06 | & | 0.06

012 | 011 | E |[0 ]| 006 | 001
[0 ]| ooe | & | 015|011 | 001

|G!\pﬂ+ﬁlqﬂpl

n

The next step is to obtain the smallest number of rows and columns that containing zeros in the
Matrix 8.

¢ losaleosalra o1l cos
mJ U.lL L e I LU =0 "k Taaur
C: | 011 008|006 (006 W | 006 |«—
€ eratort—a— 01 obe 1001
C, Ha 000 K g45 1 oh1 | 0pg

]

In such a way, we take the item with lower value "0.04" in which are not scratched rows o
columns. This value is added to the striped rows and is subtracted from the non-striped columns
Wherewith, results in the Marix 9:

Matrix 9.
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€ | 004 |[[0]| 00t | 006 | 004 | &

n

Cy | o1z |oos | uf | W | & | ool
G o012 |0.12 [0 ]| 0.05 | 0.05 | 0.05
Cs | 007 | 004 | 002 | 002 |[0 ]| 0.02
Cs | 012 | 011 | 2 |[ 0 || 010 | 0.01
c

[0 ]| ong | A |[015| 015 | 0.0

We repeat the process of framing and scratching "0" with the new matrix obtained, and to point
the rows and columns, as has been done above. Thus, we show in the Marix 10:

Matrix 10.
D, D, D, J?J, D; F
€1 o4—o—H-0-pt—o-po——o-p——KC
Cy | 012 | 006 | 4. | 40| 4 | 0ot |*—

(=]
1]
o]
]
LA

G o1z |0.12|[ ]| ofs
2

Cy | 007 | 004 | 0.

[

012 | 011 )T( ¢ ]| oo | 001 |+—

C [l famatal 0 L ral L A et
8
§ &0 o v.r -6+

Pro

It is that the lowest value is "0.01" in which rows are not strikethrough or columns. Adds this
value to the rows seratched and it is subtracted from the non-scratched columns. Thus, we obtain
the following matrix of the Matrix 11:

Matrix 11.
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€ l004| 0 |002]007]005] 0
C; Joifoos| o | o | 0|0
G loat|o11| 0 | 005|005 004
C: | 006 | 003|002 |002]| 0 | 001
f{s 0a1|010| o | 0 |o010]| o
Ljs 0 | o009 001|016 016 | 001

We continue the process and finally we obtain a final matrix (Matrix 12). There are 6 zeros

framed one for each row and column.

Matrix 12.

D D, Dy D D F
€1 004 |[0]] 0oz | 007 | 005
Gy Joar|oos | ® |[0]] B | &
G | oa1 | 011 |[0]]0.05] 005 | 004
C: | 006 | 003|002 |002|[0]| 001
¢ |oa1 | o0 | @ | e |00 |[0]
G |[0]] 009 | 001 |06 | 0.16 | 001

The final matrix shows the result of the assignation of each candidate for each vacant department
of the hotel. The results found were as follows:

o The candidate C| has been assigned to D, (Maintenance, security and technical services)
0 The candidate C, has been assigned to D, (Financial)
0 The candidate C; has been assigned to D; (Commercial)

0 The candidate C, has been assigned to Dy (Human resources)
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o The candidate C; has been assigned to F (Fictional)
o The candidate C, has been assigned to D, (Accommodation)
We consider that in the case of the candidate C; has been assigned to F (Fictional), that is, for

the candidate C, will not be mandated ready for the fictional job.

5. Conclusions

In this paper we have presented the Hungarian Algorithm in order to be assigned optimally and
efficiently a number of candidates for some departments of a hotel company. Manage the
processing of the assignment is complex because of the variety of skills and qualities needed in
each job and those inherent to each candidate that the company has to process correctly. In this
sense, the work presented has allowed progress in the resolution of the techniques traditionally
used, and thus offer a procedure that, in addition to obtain an optimal assignation of candidates
for some jobs, also allows to optimize the efficiency of these assignations to level or to the
organization as a whole.
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RESUMEN

Este articulo presenta objetivo principal de una serie de medidas que puede ser
practicada por la administracién publica para desarrollar turisticamente una zona
geografica determinada. Con la metodologia propuesta basada en la Teoria de los
Efectos Olvidados pretende descubrir qué tipo de ayuda serd mas eficaz y proporcionar
un mayor impacto en el crecimiento y desarrollo de la zona en cuestion. Se trata de un
estudio de los esfuerzos en la inversion publica y privada que puede maximizar el
impacto en el mediano y largo plazo.

Palabras clave: desarrollo turistico, Teoria de los Efectos Olvidados, incertidumbre,

recursos turisticos, matrices de incidencia

ABSTRACT

This article presents main objective of a series of measures that can be afforded by the
public administration to develop touristically a given geographical area. With the
proposed methodology based on the theory of the forgotten effects seeks to uncover
what kind of help will be more effective and provide greater impact on growth and
development of the area in question. This is a study of efforts in the public and private

investment that can maximize the impact in the medium and long term.
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1. Introduccion

El turismo es en uno de los sectores mas dindmicos de la economia mundial que esté
creciendo cada vez mds y se ha convertido en un fenomeno integrado también por la
clase social de gran poder econdmico. Muchos paises en el mundo ya comenzaron a
dirigir esfuerzos para generar una ventaja competitiva en el sector turistico. De acuerdo
con determinados autores tales como Goeldner y Ritchie (2009), Gunn (2002), Kotler
(2004), MclIntosh (2001), Middleton (1990), Montejano (2001) y en los informes de la
OMT (2001), la tendencia de la demanda turistica internacional en vigor presenta un
gran numero de servicios atractivos a nivel mundial. En este sentido Mclntosh ez al.
(2001) y Middleton (1990) hacen referencia a que el fomento del turismo genera un
atractivo tanto en los paises desarrollados como en los subdesarrollados que cumplen
con unas condiciones minimas combinacion de recursos naturales (paisaje, playas, clima
y caracteristicas geograficas del destino), culturales (historia de la religion y el arte,
festivales y desfiles), sociales (forma de vida de los residentes de la poblacion, el
lenguaje y las oportunidades para eventos sociales), histdricos y arqueoldgicos
(arquitectura histérica y moderna, arqueologia industrial, monumentos).

El desarrollo de un area de destino turistico requiere una estrategia y planificacion
solida del correspondiente gobierno con el fin de mejorar la situacién econdmica y el
ambito entorno de las personas que viven en esa zona o ciudad. Para Crosby (2009), el
destino turistico es un conjunto de elementos dentro de una estructura funcional donde
todos interactiian en un espacio. Es mucho més que un lugar que atrae a los visitantes y
turistas. Leiper (1995) pone de manifiesto que los destinos son lugares donde las
personas viajan y deciden quedarse por un tiempo con el fin de experimentar ciertas
caracteristicas percibidas.

En general, el gobierno proporciona la construccion de infraestructuras tales como
instalaciones urbanas, carreteras, estaciones de transportes y parques publicos con el fin
de fomentar el desarrollo del area. Las estrategias turisticas no tienen s6lo como objeto
aumentar la cantidad de turistas, sino que deben ofrecer la calidad de servicios y dar a

conocer su propia cultura a los viajeros que visitan esa zona, asi como generar
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beneficios a través de la creacion de varios tipos de negocios en la comunidad utilizando
el valor de los propios recursos turisticos. En ese sentido, es importante observar con
atencion los aspectos que pueden ser beneficiosos y coémo implementarlo en pro del
desarrollo.

Este trabajo toma como base la literatura e investigacion en marketing y desarrollo de
destinos turisticos de todo el mundo al que se le aplica un método cualitativo dirigido a
estudiar la incidencia de variables o elementos que condicionan el atractivo de una zona.
En este sentido nos apoyamos en variables como las inversiones publicas que ayudaran
a fomentar el desarrollo a medio y largo plazo del sector turistico en un lugar
determinado. Proponemos iniciar el estudio partiendo de las relaciones directas de
causa-efecto entre “caracteristicas de los elementos que condicionan la posicion de
destino turistico apropiado” y “variables que determinan los tipos de inversion
realizados en la zona”.

El modelo que vamos a presentar tiene su fundamento en la Teoria de Efectos
Olvidados, desarrollado en 1988 por los profesores Arnold Kaufmann y Jaime Gil Aluja
(Gil Aluja, 1999; Gil Lafuente A.M., 2008). Nuestro objetivo es mostrar la aplicacion
de un modelo de causalidad para fomentar el desarrollo que podria generar la inversion

en actividad turistica.

2. Metodologia

2.1. La Teoria de Efectos Olvidados

Es habitual, en todos los procesos de causalidad, el hecho de olvidar u omitir algunas
relaciones de causalidad que no siempre resultan explicitas, evidentes o visibles, y
normalmente no se perciben directamente. La inteligencia humana necesita apoyarse en
herramientas y modelos capaces de crear una base técnica sobre la cual poder trabajar
con todas las informaciones y contrataciones obtenidas del entorno y hacer aflorar todas
las relaciones de causalidades directas e indirectas que se puedan desprender. Cada
olvido repercute en toda la red de relaciones de incidencia en una especie de proceso
combinatorio. La incidencia es una nocion subjetiva y normalmente es dificil de medir
puesto que su analisis permite mejorar la accion razonada y la toma de decisiones. Los
dos profesores Kaufmann y Gil Aluja (1988) aportan una serie de modelos matematicos

basados en la “Ldgica Borrosa” para la investigacion de los Efectos Olvidados. Para
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mostrar su funcionamiento, empezaremos por su fundamento metodoldgico.
Supongamos que tenemos dos conjuntos de elementos 4 (causas) y B (efectos):

A={a,li=12,.,n}, B=1,/j=12,..m]

El conjunto de valores estimados de esta forma define una matriz de incidencia. Es decir,

que hay una incidencia de a, sobre b, si el valor de la funcion caracteristica de
pertenencia de pares (al.,b J.) toma valor en el segmento [0,1]. De esta manera se puede

establecer la correspondencia semantica para los valores en [0,1].

V(ai, b, ) = ,u(a,. b, )e [0,1]

El conjunto de pares de los elementos valuados definird la “matriz de incidencias
directas”, la cual muestra las relaciones de causa-efecto que se producen entre los

elementos del conjunto 4 (causas) y elementos del conjunto B (efectos):

— b b, by - b,
4 Hap, Hap, Hap, - Hap,
a} ﬂa:él ‘aa:b: ﬂa;b_: B ‘ualb_,
M=
a3 fua_:bl ﬂa_:é; }ua_:b_: " Iua;b_'-
a, Hap Ha, Hag, o Heop,
a;‘ fuaibl ‘Hai-b: fuaib_: " }uaib_'

Esta matriz también puede ser representada por su grafo de incidencia asociado, que en

el caso en que su funcidn caracteristica de pertenencia fuera nula quedaria eliminado el

arco que unen los elementos a, y elementos b, :

a

a, e . b:
a, e e b
a, e e b
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En este conjunto de incidencias que nos muestran las tres formas de presentar las
relaciones causa-efecto tienen lugar entre dos conjuntos de elementos representan la
matriz de incidencias directas (o denominadas de primer orden) que son aquellas que
han sido consideradas en el momento de establecer las repercusiones que tienen unos
elementos sobre otros. Es el primer paso en vistas a plantear el modelo que nos
permitird recuperar incidencias, o niveles de olvido, que no han sido detectadas, o
sencillamente han sido obviadas en esta etapa. Supongamos que aparece un tercer
conjunto de elementos:

C={c, /k=12,.,z}

Por cual esta formado por elementos que acttian como efectos del conjunto B, es decir:

= ¢, c, c, = c,
b, Hi e, Hie, Hie - M
b, Moo, Koo, Mo, Koo
N= b, My Hpoe, Hi, Hioe,
b, M, M e, Hs e, - Mo
b, My g My My Hs e

Se obtienen asi dos relaciones de incidencia que tendrian los elementos del conjunto B

en comun. Estd formado por elementos que actiian como efectos del conjunto B, es decir:

o b, b, b, - b,
a Hap, Hap, Hap, " Hap,
, “um B 4’ua1&h ﬂa-!b‘* " “umb
M= ’ " .
ay Ko Mo, Ko, o Has,
aﬂ ‘Hanbl ‘Har!b] ﬂaﬂ“‘"‘: o ‘aanbm
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El grafo de incidencia asociado a cada una de las dos matrices seria el siguiente:

a,* * b by )

a,* *b b te

r m

b

Por lo tanto, tendremos dos relaciones de incidencia como siguiente:
M c AxB i N c BxC
El operador matematico que permite conocer la incidencia es la composicion max-min.
De hecho, cuando tres relaciones de incidencia inciertas resultan ser:
M c AxB, Nc BxC, Pc AxC
Asi se produce la siguiente expresion:

P=MoN

Donde el simbolo o representa la composicion max-min. La cual de dos relaciones

inciertas es tal como:

V(al.,bj)e AxC
;u(ancz)MO N = V(ﬂ{x](“i:bj)/\ﬂ{v(anbj)]
Podemos afirmar que la relacion de incidencia P las relaciones de causalidad entre los

elementos del primer conjunto 4 y los elementos del tercer conjunto C en la

intensidad o grado que presupone haber considerado los elementos que pertenecen al

conjunto B .

2.2. Relaciones directas e indirectas

A partir de ahora plantearemos una metodologia con el fin de conocer las relaciones de
causa-efecto que quedan ocultas cuando se realiza un estudio de causalidad entre
diferentes elementos. Iniciaremos el planteamiento con la existencia de una relacién de
incidencia directa, es decir, una matriz causa-efecto incierta definida por dos conjuntos

de elementos:
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A= {a,. /i= 1,2,...,n}, que actuan como causas

B= {bj /j=12,.., m}, que actian como efectos

Asi como una relacion de causalidad M definida por la matriz:

M=, ., € [01)/i=1.2,00m; j =1,2,00m]

Siendo las x4, , las funciones caracteristica de pertenencia de cada uno de los
Y]
elementos de la matriz M . Asi podriamos decir que la matriz M estd compuesta por

las estimaciones realizadas en torno a todos los efectos que los elementos del conjunto

A ejercen sobre los elementos del conjunto B .

En nuestro caso, dado que hemos partido del hecho de que la funcion caracteristica de
pertenencia debia estar en [O,l] entendemos que cuanta mas alta sea la relacion de
incidencia, mas cercana a 1 resultard la evaluacion asignada.

Debemos precisar el hecho de que esta matriz inicial [M J esta elaborada a partir de las

relaciones causa-efecto directas, es decir, de primera generacion. Nuestro objetivo se
basa en obtener una nueva matriz de incidencia que recoja, no solo las relaciones de
causalidades directas, sino aquellas que a pesar de no ser evidentes existen y a veces son
fundamentales para la apreciacion de fendmenos. Para alcanzar este objetivo es
necesario establecer los dispositivos que hagan posible el hecho de que diferentes
causas puedan tener efectos sobre si mismas y al mismo tiempo, tener en cuenta que
determina dos efectos también puedan dar lugar a incidencias sobre los mismos. Por
esta razon serd necesario construir dos relaciones de incidencia adicionales las cuales
recogeran los posibles efectos que se deriven de relacionar causas entre si, por una parte,

y efectos entre si, por otra. Estas dos matrices auxiliares son definidas como sigue:

)= 1, €[01]/i,j=12,...n]

|B]= 1, € [0.0)/i, j =1.2....m]

La matriz [AJ recoge las relaciones de incidencia que se pueden producir entre cada uno

de los elementos que actuan como causas y, la matriz [BJ lo hace respectivamente entre
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los elementos que actian como efectos. Tanto [AJ como [BJ coinciden en el hecho de

que ambas son matrices reflexivas:

Moo = 1/i,j=12,...n My, =1/i,j=12,...,n
La cual se traduce en que un elemento, sea causa o efecto, incide con la méaxima
presuncion sobre si mismo.

En contrapartida ni lAJ ni [BJ son matrices simétricas:

ll'la,-aj ;tll'la,-aj ’ iaj:1727"'7n ’ ll'lb,-bj ;t/'lb,-bj 9 iaj:1727"'7m
Una vez construidas las matrices [M J, [AJ y [BJ se debe proceder al establecimiento de

todas las posibles combinaciones de incidencias directas e indirectas, es decir,
incidencias en las que, a su vez, interviene alguna causa o efecto interpuesto. Para ello

procederemos a la composicion max-min de las tres matrices:
e v o= [ar]

El resultado obtenido sera una nueva matriz lM J que recoge las incidencias entre

causas y efectos de segunda generacién, que son las relaciones causales iniciales

afectadas por la posible incidencia interpuesta de alguna causa o efecto.

g a a, a
! 2 " ™ b b, b,
a 1 T .
o o by 1 Ay, Hyy,
-
" % Haa ! Haa |§I = b, M, 1 Hi,
- ‘uaﬂ - : b”‘ | . : | Ho | | ' |
b
e b b, b,
g b by b,
& Hap, Hap, Hap,
, L L gk L ab,
;\,{I - 1 aby a a
I.: a, Lo oy L@, _ _
|:J\(_{¥I: a L b, AL ab, L b,
a, Hap, Hat Hap, a, | 1, | Ky | | 1o, |

Asi, por lo tanto, la diferencia entre la matriz de efectos de segunda generacion y la
matriz de incidencias directas nos permitird conocer el grado en que algunas relaciones

de causalidad han sido olvidadas:

lol=lar" [l
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También es posible conocer, aparte del grado de olvido de alguna incidencia, el
elemento que sea causa o efecto, hace de enlace. Por eso hay que seguir los pasos

realizados a partir de la composicion max-min de las matrices sefialadas anteriormente:

Finalmente, hay que decir que cuanto mas elevado es el valor de la funcion

caracteristica de pertenencia de la matriz [OJ mas elevado es el grado de olvido

producido en la relacion de incidencia inicial. Esto se traduce en que las implicaciones
derivadas de unas incidencias no consideradas ni tenidas en cuenta en su justa

intensidad pueden dar lugar a unas actuaciones errdneas o, como minimo, mal estimado.

3. Aplicacion del modelo de la teoria de Efectos Olvidados al desarrollo
turistico
A partir de ahora realizaremos una aplicacion de la Teoria de los Efectos Olvidados
(Kaufmann y Gil Aluja, 1989; Gil Aluja, 1999; Gil Lafuente, A.M., 2001, 2008) con los
que hemos optado por el conjunto de elementos de caracteristicas del entorno turistico y
de las variables de inversion las cuales son susceptibles de mejorar el desarrollo
turistico de una zona determinada. Principalmente, hemos de considerar los recursos
propios del entorno de la ciudad y hacer un diagndstico para saber qué tipos de
inversiones pueden ser adaptadas con el fin de mejorar el rendimiento asi como
fomentar el crecimiento de una zona turistica. Iniciaremos el planteamiento de una lista
de dos grupos de elementos (causas y efectos) en base de la literatura de diferentes
autores, tales como Goeldner y Ritchie (2009), Gunn et al. (2002), Kotler et al. (2004),
Lickorish (2010), McIntosh ef al. (2001), Montejano (2001), Smith (1994) y entre otros.
Este trabajo se plantea como un caso interesante de aplicacion del modelo entre otras

muchas posibilidades. Supongamos los dos conjuntos de elementos siguientes. En
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primer lugar, elaboramos el conjunto de elementos 4, que supongamos las condiciones
que reune una ciudad determinada. Denominaremos las causas como caracteristicas de

los elementos que condicionan la posicion de destino turistico apropiado.

- Causas (caracteristicas de los elementos que condicionan la posicion de destino
turistico apropiado)
a, = Clima del pais
d, = Temperatura del pais
a, = Latitud del pais
a, = Altitud del pais
a, = Catdstrofes naturales
a, = Recursos naturales (minerales, petréleo, etc.)
a- = Infraestructuras estatales (vias de comunicacion e instalaciones urbanas)
@, = Mapa hidrico (lugar donde se localizan los rios, lagos v las cuencas hidrograficas)
d, = Actividad sectorial (accion de distintas administraciones y sociales)
a;, = Desarrcllo avanzado del pais (desarmrollo tecnelogico)
ay = Indice de Precios al Consumidor (IPC) de ciudades
d,; =Fluctuaciones monetarias
a,, = Seguridad del pais (violencia)
a,; = Condiciones sanitarias
a, . = Estabilidad politica
a,, = Conflictos armados terroristas
a,; = Densidad de poblacion
a,; =Tasa de emigracién/inmigracidn (tasa de migraciones)

a,; =Tasa de multiculturalidad (mimero de extranjeros censados)

En segundo lugar, consideramos el conjunto de elementos B, que representa las
variables que determinan los tipos de inversion realizados en la zona, los cuales actian
como efectos y pueden incidir en el fomento del desarrollo del 4rea de destino. Se tienen

en cuenta los siguientes elementos seleccionados.
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- Efectos (variables que determinan los tipos de inversion realizados en la zona)

1?1 = Infraestructuras viales (carreteras, vias urbanas v lmeas de ferrocarnl)

b, = Infraestructuras de abastecimiento v saneamiento (distribucion de agua v desagiie)

b, = Infraestructuras de gas natural (redes de distribucion urbana)

b, = Infraestructuras telecomunicaciones (redes de lineas de teléfono)

.'55 = Infraestructuras eléctricas (redes de suministro de energia eléctrica, alumbrado piblico)

b

b, =Estaciones de transportes piblicas (autobiis, ferrocarril, aeropuerto, barco, etc.)

= Recalificaciones terrenos (plan de urbanizacion)

=)

bs = Creacion hospitales (sanitarias)

bg = Creacion de escuelas v centros culturales (museos v salas de conciertos, etc.)
bw = Instalaciones de alojamientos (hoteles, hostales v albergues)

b,, = Equipamientos deportivos (instalaciones v campos deportivos)

b,, = Centros comerciales (nivel de comercializacion)

b,; = Centros industriales (nivel de industrializacién)

b,, =Servicios publicos (oficinas de informacién turistica, servicios guias)

bl_c = Parques tematicos v oferta hidica (parques piiblicos v atracciones)

Hemos pretendido desarrollar el funcionamiento del modelo, asi como tomado como
base la opinidon de expertos sobre el tema para que pudiera valorar las causas y los
efectos del desarrollo turistico de una zona determinada. De esta manera hemos
establecido la correspondencia semdntica para 11 valores entre 0 y 1 (la llamamos
escala endecadaria).
0 : Sin incidencia

0.1 : Practicamente sin incidencia

0.2 : Casi sin incidencia

0.3 : Muy débil incidencia

0.4 : Débil incidencia

0.5 : Media incidencia

0.6 : Incidencia sensible

0.7 : Bastante incidencia

0.8 : Fuerc incidencia

0.9 : Muy fuerte incidencia

1 : Lamavor incidencia

Fuente: Kaufmann y Gil Aluja, 1988

En este apartado se desarrolla el ejemplo aplicado a la incidencia de las caracteristicas

naturales de una zona sobre las inversiones necesarias para el desarrollo y crecimiento
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de un territorio en base al turismo. Es posible que en cada caso de estudio (causas y
efectos) las variables puedan ser incrementadas o reducidas. Existen distintos tipos de
variables atendiendo al contexto y entorno de cada estudio particular. En este sentido
hemos escogido aquellas que fueron justificadas en los trabajos sobre planificacion de
destinos y desarrollo de productos e instalaciones turisticas (Gunn, 1994; Leiper, 1990)
asi como en el campo de la investigacidon cientifica del turismo y otros informes
complementarios (Goeldner y Ritchie, 2009; Kotler, 2004; McIntosh, 2001; Montejano,
2001 y OMT, 1996). MclIntosh (2001) explica la importancia de los componentes y
ofertas sobre el turismo, tales como recursos naturales, infraestructuras, transportaciones
y hospitalidades, etc. Todos estos elementos se basan en la planificacion y el desarrollo
de una zona determinada para fomentar un ordenado crecimiento a la vez que atraer los
visitantes o turistas con el objetivo de generar el valor afiadido en el ambito econdmico,
social y natural. Procediendo al planteamiento de los cdlculos con el fin de hallar
aquellos niveles de incidencia que corren el riesgo de no ser tenidos en cuenta a la hora
de tomar las decisiones hemos construido las siguientes matrices:

En la Tabla 1, se presenta una elaboracion de primera matriz de Incidencias Directas

[M J, la cual muestra el resultado de relaciones de causa-efecto en diferentes grados

producidos entre los elementos del conjunto A (causas) y los elementos del conjunto B

(efectos). Es la llamada “matriz de efectos de primera generacion™.
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Tabla 1. Matriz de Incidencias Directas

le indonmackion uristica, serviciod gusas)

[iracstuchiras eBetreas (redes de auministro de eneigia cléetrica,
Estaciones de transportes pib hicas (anobis, Termeartil, asropaerio,
Equipamienions deportivos (insfalacionss ¥ campos deportvos)

Croacomn de esauclas y conhos alnraks [umscos y saks de

| Iimcshuchiras de abastecmmicnto ¥ snemmenio (dismbucin de ama
Z| Pargques emetioos y oferta hidia (pamues pab licos y ahaceiones)

=S50 =] =| Ifmestuchiras viales (carmterss, viasubmas ¥ linsas de farmear i)

2

2|35 =}

2 | = a

] =

S

HE AEEE

2 ] =] = |8

Z |2 ) B 2|52

SIEE |2 |2 212|223

Z |z E E 2 2|2 |8

g | & 5 £ g SlE5

3 | 2 B a2 = 3 El 2|2

= BB g = B 3 E| = S| 5§
dE2|EER2 EES G EE S8 |2

Clima de] pas J]10E] 0 210710 [1] [1] O 105 0 01] 0
Temparatura d=l pais Q7108 0 [0E|OE] O 0 i a0 105] 0 L] a |07
Latitud del pais 01102 0 [02]| 08|01 0 i 0 i 0 L] a |04
Altitud del pais 03|03 | 05[03] 08 [01] 0 ] O [03] 0 L] o |07
Catastrofes naturales 071046 |07 (06|08 O 0 i 0 i 0 L] 0 | 06
Facursos naturales {minerales, petrolen, ste.) o7l oo lofor]o ol o oo ]or]oE|0 |03
Tnfrasstructuras ssttales 1 1 1 1 1 EEEE R A EE A EE AR
MWlapa hadrico ST O S P e IO I O I T 0 S O 1020 |08
Actividad sactorial D T T R R e S o B R R R I
Deasarrolle avanzado del pais 0B | 0B| OB |OB|0OR| OO | OB OB|OR|OT|OS[0S 0503
Indice da Precios al Consurnidor (TPC) de ciudadas L T N T R - e e e e O (A e N R
Fluctiacionss menatarias 05 05|06 |06|06(02]|02) 0 |05 |06 |06[06] 030101
Yaguridad del pak (violmeid) oo alafo e (osfas(alfal]al] @ |a1] @
Condicionss sanitarias 08108101 0 [0 01 1 |01 0 i L1} 4 |0l] a0
Estabilidsd pohtica QI3 05|03 (030403 |02 0808 |08 02f0lf0l] 0 |01
Conflictos armmado s tarroristas L1} 102020102 (01| 01010 i) i} i L1} i
Diemzidad de pobacion 08 |0B| 0B [a0B| 08 1 Jo7 o [o0 |02 0B8[07]08 03] 05
Tasa de emipmcidn/immigracion [ ¢l olol]o |olfo7(ol|ollor]or] O [0l
Tasa de multiculturalidad a ) 1 a 0 1011 0 (o207 (01 ]01]06]06] 0 L]

Realizaremos dos relaciones de incidencias adicionales las cuales recogeran los posibles
efectos que se deriven de relacionar, un lado para las causas, y por otro lado los efectos
entre si, puesto que las diferentes causas pueden tener efectos sobre si mismas vy, al
mismo tiempo, los efectos también pueden dar lugar a incidencias entre ellos mismos.

Estableceremos, asi, una matriz lAJ, la cual presenta las incidencias existentes entre las

causas.
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Tabla 2. Matriz de Causas

-
A

AR -

~ HEAR =

==& 2 = | &

2128z £l 2

S| el2 )4 g g

S|E|Z|:|2|2 | ¥

:|5 |8 | g 2|2

2| 2|% E|T -

132 s| & _ ; g|E

ElZ|E|E|2|E|=)|2 R

gl3|8|l8|23|8|85|= Ele | 8|4

- s[S |28z |=|2 |5 21 E|Z|E

= Elsl=s|2|(ZE|F|Z |8 |= | E|E5 |2

= | 3 =|2|2|2|2|5|2|E|E|& Sl2|5 |2

Zle E|2|E|EB|le|E|e|E|E|= R = R

2| E s|E|= | |52l |B|= =| 2z | E|EB

=& Z|E|E|2|2|2|3 |2 2|2 £12 |23

E| g E|E|Z|E|E|=|2|2|2]|% HERELE

I 2|8 S|2|2|8|5|13|2|2 2|8 S|E|2|2
Clima dal paiz 1 a2 0 [1] 1 1 |04 0810105 0 [] [] [] 0710708
Temperatirs dal pai [5] 1 05| 0 a2 1 10307 a 05| 0 [] [] [] [l NN
Latitud del paiz 05| 08] 1 dlarlasjol o] 0 [1] [1] [1] [1] (I
Altited dd paiz adoR| 0 1 a2 1 |08 05 0 1] [] [] [] [] 04|03 [}
(Catastrofos manersles a5 (01|01l 02 1 [EREERN DR TN [] [] [] [] 05| 03 [}
F.aourzos nauralss 431 0 [1] [i] [1] 1 [1] a8l 0 JO03] 0 [1] [1] [N ERE AN
Infrasstrnchuras astatalas [} [} [} [} a4 (08 1 a7 (os(og] 0 [] [] 1] 07| 07 i]
NIapa hndrico 0101 @ [] 0508 [ 04 1 [] a1 @ [] [] a [5] E] [1]
Actividad zactorial [1] [1] [] [1] [i] djoF |01 1 [os] 0 [ ] a2]108 )0k 04
Dasamolle svanzado dal pas [} ] [} [} [} [] 1 04|03 1 [N N [ENEEREEE R
Indice da Pracios &l Consumidor TRC) [] a [] [1] [] [HEER K i [} 1 07 | 0.5 01107 [ 02 [1]
Fluchearions: monatarias [1] ] [} [} [} 0 [03] 4 ¢ (07107 1 |02 [N RN
Semuidad dal pas (volancis) i 0 [] [1] i a0 (021 0 03 [ 0B | 05| 04 1 [FAEEREN ]
Condicionas zanitarias [] ] [} [} [] [N EER N N EER N B [1] ag |y i]
Estabilidad politica [} ] [} [} [} [} [} [} 20807081 N R N
Conflickns armadoe tamosiztas [] a [] [1] [] [] [1] [1] a [FAEERE AR 1 [EREN [1]
Deansidad da potlacion [] a [] [} al]o2]1 707|046 040703 [} 1 a7 | 0.8
Taza da emisracion inmisracion [] 1] [1] [i] 0] a (020101 ]03]02[01([05 021038 1 1
Taza d= multiculteralidad i a L] L] ] O |01 |al] @ 03|01 (01|05 a2 ] 07|87 1

A continuacidon presentaremos la matriz [BJ que expresa las relaciones de causalidad

existente entre los efectos.
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Tabla 3. Matriz de Efectos

=
=]
=
=
B
E=1

m
=

anientoy deportivos (indalaciones y canpeos deportivos)

on howpitales (rmitariag)

Infracrtmichuan de abastecimimio y smemieto (didribucion de apon y desagiis)
Creacim de esaelas y centos anliraks (nuseos ¥ saks de conclertos, cle.)

Extaciomes de trmsportes pblicas (utobls femocoril, aoopueto, baco, ete.)
Parques knehcos y oferta hdica (pamues @b leos ¥ atmcciones)

Serwicios piiblicos (oficinas de ifonmacion bwisdica, servicies pag)

Infractchuan de grs nabaal (redes de distriboeion wbana)
Instalaciones de alojmictes (hoteles  hostales y alberpnes)

Eecalificaciones tammos (pln dewrbmimeion)

Centroy comerciales (ivel de commercialimeion)

(™

Cre

| Infraestruchons wiales (oameters , wing whmas ¥ lineas de ferocamil)

Slal=l-=l=E] nfraestncthoas teleconmmicacicnes edes de 1meas de telifono)

ClIEEIEEE £ 15EEl-1==2] nfmestchoms elictricas (udes de suministro de emergia eléctrica,, ahombrado pobico)

Infraestmoues visls (Erders, Ws whans v Ines de Eoocerd]) [ B0 01 (0103|0208 0700707
Infraestmoires de sbastecimiento v sanesmiano [N [1] 1 g forjeljorfo2| 0ROy @ |08
Infraestmomees de ms namsal {reds de distimcion whans) [F 1 1 [(ojJos| o foB]loJo7|o6] O [08
Infrazstmomrzs tdecommiczdonss (redes de Imeas de tdsfma) 1] [1] [1] 1 (021 @ O o] 0 [O0B[O6]02]07
Infrasstmoiees slectficas [EAIN 1 (o] ol ofoRe]o2]og]om]osfos
Recalificadonss terrenos (plande urbamizacion) Q20808 1 06|01 ]04]08] 01081021 0 [1]
Estzdones ds transposss publicas [N R a7 1 Je1]p o o2 o i [1] [1] [1]
Crezcion hospitzls (samitarizs) 0 105]02]05 [N l{fojoejJofae]Joafo]a
oo (sl cmns s (mss e 0105|0302 o2|osfo|1falofofalo]o
Instalacions dz slojamiatos (hotels, hostdlas v albermes) 01 (06| 0B 03 03 [(08] 0 JO0I1[ 1 [1] [1] [1] [1] [1]
Equipamientos depostivos {instalacionss v campaos deportivos) 0 ]05]02] 1@ 01] a0 0 ]01ja1] 1 [1] [1] [1] [1]
Cantros comercidles (pivel de comercizlizacion) 0307|0402 gilosl ol olos] @ l1{ojald
Centros industaiales {pivel de ndnstrializacion) 05[07]07] 05 G407 0 ] 0 [01] 0] @ 1 (0] @
Servicios publims 0 103] 0 |05 gifodj 0 jJolfojolala 1] 0
Parques temaicos v ofens lodics (pamguss publicos v atreccionss) | 04 | 07| 03] 01 1 051 0 0 |u6]01] @ 0 fo2]1

Estas tres matrices [M J, [AJ y lBJ, se componen a partir del operador max-min

obteniendo la matriz que contiene las relaciones de causalidad acumuladas de primera y
segunda generacion, es decir, aquellas incidencias en las que interviene alguna causa o

efecto interpuesto.
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Tabla 4. Matriz de Incidencias (Composicion max-min)

ciom hurighca, servicios guis)

Ae M

.t

Irdracstmciaras viales (carmtems, vias uibanas ¥ lincas de fermeaih

Infrasshuchiras do abastecomicnlo ¥ mnemenio (detbucen do ama

Extaciones de transportes pob leas Canobis, Termearm], acropierio,
omiz

Parques knehcos ¥ oferta Bidica (pamues pib licos ¥ almcciones)

Irdracstmcharas de gas nannal (redes de distrbucdnurbam)
Infrasstucthiras fekeonunicaciones (redes de lincas de ellona)
[idracstcturas ebotricas (redes de mmimistro de eneigia electica,
alnmbrado mwiblico)
meacion de esaiclas ¥ cenhos anluraks mseos v sakhs de
Instalaciones de akojamienios (hoteles, hostales ¥ abeimies)
quipaimienios deportivos (instalaciones ¥ campos deportivos)

Centios mdustrales (nivel de indusirializacion)

Recalificaciones temenos (plan de nibanizacin)
Cenhos comemiales (nivel de comercalizacym)

Creacion hospitales (saniariag)
Servicion pab lieos (oficmas de 1

=l
o
3 g g
o § =]
= = F IR 3
b = o o =
Clima dal pais BN NN R B
Temparatura dsl pais i I T I I O T T T R R A A
Latitud dal pais B E R NN N E I EE
Altitud d=l pais 00 [ 07|08 | 0.7 [ 0.8 | 08 |06 | 0.6 0.6 |06 | 0.6 07| 08 | 06 [ 07
Catdstrofes naturalss o7 [0 os o7 os|os[osos[os[os]os 07|08 [0s] 08
Eacursos natrales {mineralss, patroleo, ate) oE o8| 08|07 05 (08 sloslos|os|os5|07] 08 [05] 08
Infrasstucturas sstatalas L1 v 1y [ 11 Jos[os]os|os]os]|os]os]os
Mapa hidrico os| 1 Josfosfosfog]oT(arfar(os{aa]07| 08 [0s]0s
Actividad sectorial 08| o808 |os|esoT o8 oo osfos]| o 0n]0s[0s]0s
Desarrollo avanzado del pais U5 | 05|00 | 08| 05|08 |08 |00 08|08 |08 0] 080508
Indice de Precios al Consumidor {IPC) de ciudadas o8| o8| 0| os(osos |08 os|esfos| o 00070
Fluctuacionss monatarias H RN E S E R L
Seguridad del pais {vielacis) o8| o8| 08| og(osos o8] os|osfos| o8]0 0s 0503
Condicionss sanitarias oi|oB|os|og(eaosfos] 1 |oafos|oa] o] 0s 05|03
Estbilidad politica oi|os|os|og(enos|os]oa|oafos|oa] 0] 0s 05|04
Condlictos ammados taroristas U0 | 05|08 |0 | 02|02 |08 02| 08|08 |08 00080503
Densidad 4z potlacion T[T T[T 11|71 [og|oe|os|oz]oe|og|oa]ug
Tasa de emipmcion/migracion si|oB|oR|oR|og|oB|0T 07|07 |0A| 08| 07|08 |03] 05
Tasa de multiculturalidad 07 | 07| 07 | 07 [ 0707 [0 ] 07| 67 |08 0] 07] 07 |05 ] 05
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Tabla 5. Matriz de Efectos Acumulados

ferrenos (plan de b anizackn)

sifucturas eEctrcas (rales de auministo de encigia eléctrica,
nde ciatelas ¥ cenhod anloraks (nmseos y sabs de

[nfracshuctiras de abastecomiento ¥ smncameni [disrbucn de ama

Indracs tucturas viales (carmeters, vias uibanas ¥ lineas de famocarml

Servicios b hoos (oficinas de indonmacion iristics, servicios gnig)
Parques knehicos ¥ oferta bidica (pamues pblicos ¥ atmccones)

Intracstuctiras de gas nabiml (redes de dsfrbuconurbare)
Intracstuchiras tekeonunicaciones (tedes de liness de fekfono)
Equipamicnios deporiivos (instalaciones ¥ campos deportivos)

Instalaciones de akbjamicnios Chotekes, hostales v abeimes)

Centos comeziales (nivel de comerernlizacin)
Centms mdngtriales (nivel de industriali=acion)

Creacn hospitales (santtanag)

| | Exfaciones de franspories pib licas (acobis, Tomean], acomierio,

= 3|

. R R

] = & [ £ o

P E EEN R

K gl & & 2

N 22 EE e
Clira d=l pas aElORlaR OBl ORl O8O OB O[O O[O 0B [0 |08
Temperatura dsl pais QR OB 02 | QR 0R] 08 |07 OB 07 [08 070808 |07 |08
Latitud del pais 08|08 0B OB| OB OB |07 OB 0808|0508 0E |07 |08
Altitud del pais QR OB 02 | QR 0B 08 |07 [ 08| 08 [08 | 06| 08|08 (07|08
Catastrofes naturalss QB (0B | OB | OB OT|ORB|OY|OB| OS5 |0R| OS5 |07 OB |0 0OT
Facursos naturales {mineralss, patroleo, ate.) o |o0B|oR|oB|07|o0B |07 |oB| 06 |0R |05 0B 0B |0 |08
Infrasstruchwas sstatales 1 1 1 1 1 1 1 INEEREEREE A EE R
Mlapa kadrico 021 1 | OB OB 0B 1 |07 OB 07 [O08 OB OB|[ 0B [0T7 |00
Actividad sectorial galaRloR o008 0RO 0008080800808
Dasarrolle avanzado delpais Qe laRlog o 0|0 OB [0 QB (08 OB |08 0RO |08
Indica da Precios al Consumidor (IPC) da cindadas GE|o0B|O02| 080|022 |OR|OB|OR|OR| OO0 QB[O |08
Fluctacionss monatariss fUC T S N T T ) R (Rl (N [ R B R R
Seguridad del pais (viclancia) aelaoRlogloglog]og ool foa] o000 |08
Condicionas sanitarias fUIC T T T N T T o S A (S K B K R R
Estbilidad poktica QalaBloR 0|00 OB [0 QB0 OB |08 0B [0 |08
Conflicto s ammados termoristas GalaRloR o008 0RO QB[00 OB |08 0RO |08
Diensidad de poblacion 1 1 1 1 1 1 1 1 |d2]d8]08j0loa]lon]os
Tasa de emigmcion/mmigraciin D T T T T T T S O N S T O T O - )
Tasa da multiculturalidad 07107107 107107107 107107107 107107 [07(07 (0707

A través del proceso del resultado de tres matrices, obtendremos una nueva matriz lM : J,

la cual que recoge las incidencias entre causas y efectos de “primera y segunda
generacion”, es decir, las relaciones causales iniciales afectadas por la posible
incidencia interpuesta de alguna causa y/o efecto. La diferencia entre la matriz de

efectos acumulados y la matriz de incidencias directas nos permitird conocer el grado en

que algunas relaciones de causalidad han sido olvidadas: leJo l]\Nl Jo llsz lAf[ . J

Finalmente, obtendremos la matriz de efectos olvidados. [QJ = lM k—)[M J
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Tabla 6. Matriz de Efectos Olvidados

°]

Irdracsucturas viales (carmterms, vias wibanas ¥ lmeas de fermearri

[lrasshuchiras de abastecimiento y sancamenk (dishibucion de aga

Irfracsmcturas de gas natmal (redes de distrdncidnurbara)

Infracs uchuras felkeonunicacnes (redes de lincas de teklono)
[nlrassuchiras elBchicas (redes de muminiso de eneigia eléchica,
Estaciones de transportes piibhicas (anobis, fenocam], asomcrio,
Equipamicnios deportivos (instalaciones y canpos deporfivos)
Parques endtoos ¥ oferta bdia (pamues pib licos ¥ ataceones)

Creacom de charclas y cenhon anluraks (nmssos v sals do
Instalasiones de aljamientos (hoteles, hostales ¥ abepnes)

Reealificaciones temenos (plan de wib anizacin)
Centms comemales (nivel de comerenlizacn)

Centms mdustriales (nivel de industrializcon

21 Servicios pab licos (oficnas de infonmacion turistica, servicios guis)

= 1

| 2ErE |E5%

2 = E = o

4 EEREE RS

=] |5 B g

= =1 g

- [ = o
Clira del pais oRl0l) 0l |0 |06 02 (0T 0B[0T |08 |02)08]0T 2
Temperatura dzl pais aR1O1] 0 [ oR| 0 [O1[O07 | OB 0T |OR 02| OB OR]0T[ 0L
Latitud del pais Q310708 08|08 0 (06| 08|04 |00 0RB]0E]0T |04
Altitud del pais 0310308030501 |06 |08 08 |0OR )03 OB OR]0T |01
Catastrofies nataralss al)alfael ol (ol o (07 |0R|05 |08 )05 07080701
Facursos naturales {minerales, patrolen, ate) a0l 0 [og|o7|0l|07|0R|06 (08|05 0] O [07|03
Infrasstructuras astatalss L1} i L1} a a { L B I o a { a a
hlapa hadrico [1] O 1030103020808 |06 |07 | 08| 0B 060703
Actividad sectorial a1] @ 0 010110201 |0l] @ 0 1] [ {0 ] ]
Dasarrollo svanzado dal pais 1)1 ¢ |01 01|01 O O 10l 0 [l 01| 0404|0204
Indics de Precios al Consumidor (IPC) de cindades 421 0 0 O |0l or |0 jalforfje2| 0 |02]05]|06]03
Fluctuacionss monstarias QA1 0302103030705 00|02 |03 | 0203|0604 |08
Seguridad dal pais {violancis) (oo |op|on|opfos|os| 03|00 os]|op]os|0p
Condicionss sanitarias il o JoTlop]oRloRlor] o JoTJoaoEfop[op]os|0p
Eswhbilidad politica GA 10303 |06 | 05|08 |06 05|03 05|08 0B8] 080708
Conflicto s armados tarroristas 0 o808 |07 | 0B [0 (07| 08|07 |0 | 0B 000007 |00
Dienzidad da potlacion 2ozl oz]oz]oll o [o3Jo3[a2]or[01[oz] 0 Jo5] 04
Tasa da emipmcion/ mmigracion a8 (0B O0R|OR| OB OT|OT|0OT] O ar o7 01010707
Tasa de mmlticulturalidad 07107107107 07|06 |07 ]05] 0 |O6]08)00]100 10707

Los valores mas elevados (0,9) se refieren a

aquellas relaciones de causalidad que

inicialmente habian sido muy poco valorados y, por tanto, su “efecto olvidado” es

grande. Estos resultados se pueden desgranar en la matriz [OJ, de la Tabla 6.

4. Resultados

Exponemos los resultados de las incidencias que muestran un mayor atractivo con el fin

de verificar los elementos que mas han contribuido a los efectos indirectos y analizamos

las relaciones de causa-efecto a través de la matriz de los efectos olvidados.
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1) Incidencia (a,,,b,) > Fluctuaciones monetarias / Creacion hospitales

Fluctuaciones monetarias ¢ Creacién hospitales

(a:) ()

Densidad de poblaciin =———————————p Recalificaciones terrenos

(a) 1 (55)
Podemos verificar que, aunque directamente se estimdé en 0 la incidencia entre
Fluctuaciones monetarias y Creacion hospitales, en realidad esta relacion aumenta
hasta 1, ya que dos elementos interpuestos (Densidad de poblacion y Recalificaciones
terrenos) acumulan los efectos en la relacion de causalidad. En este sentido,
presentaremos el grafo de las incidencias indirectas de esta relacidén de causalidad con el
objetivo de visualizar el proceso obtenido a partir del calculo matricial.

I’fiJ v IU J

Centros
comerciales

bll

2) Incidencia (a,;,b,) > Seguridad del pais / Infraestructuras telecomunicaciones

Seguridad del pais $  Infraestructuras telecomunicaciones

(&)

Densidad de poblacitn —se——— Infraestructuras eléctricas
(a;) 0,9 (b;)
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Podemos verificar que aunque inicialmente se estimd en 0, la incidencia de la Seguridad
del pais sobre las Infraestructuras en telecomunicaciones, aumenta hasta 1, ya que hay
dos elementos interpuestos (Densidad de poblacion e Infraestructuras eléctricas) que
acumulan sus efectos en la relacion de causalidad. Asi, presentamos el grafo de las

incidencias indirectas de esta relacion de causalidad tal y como hemos realizado

anteriormente.
|| . |p«] |3|
: “ : .b, :
" o3/ b,
. ﬂg -
a (E YA ig3
ey
.a b .
. ﬂ6
- s b
as 0.9 b

Seguridad del pais

Infraestructuras
s

telecomunicaciones

b}

3) Incidencia (a13 ,b, 5) > Seguridad del pais / Parques temdticos y oferta ludica

Seguridad del pais

g Pargques temdticos v oferta Iidica

(bs)

0.9

Drensidad de poblacion s Infraestructuras eléctricas

(a) 0.2 (b)
Podemos verificar de nuevo que la incidencia real entre Seguridad del pais y Parques
temdticos y oferta ludica, es 0,9, cuando inicialmente se habia valorado en 0. Hay dos
elementos interpuestos (Densidad de poblacion e Infraestructuras eléctricas) que
acumulan los efectos en la relacién de causalidad. En este sentido, presentaremos el

grafo de las incidencias indirectas de esta relacion de causalidad.
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l4| a 74 b |3|

Parques temdticas
¥ aferta lidica

4) Incidencia (a,,,b;) = Condiciones sanitarias / Parques temdticos y oferta liidica

0
Condiciones sanitarias # Parques temiticos y oferta hidica
(a.)

(&)

0.9 0.9

Densidad de poblaciin —=—————  Infraestructuras eléctricas

(a-) 0.9 (b:)
Podemos verificar que aunque inicialmente se estimdé en 0, la incidencia real de

Condiciones sanitarias sobre la variable Parques tematicos y oferta ludica, es 0,9,

debido a dos elementos interpuestos (Densidad de poblacion e Infraestructuras

eléctricas). El grafo correspondiente es el que sigue:

4] .a, fp] ||
.b,
.a,
- 08" b,
.y bg
0.3 .
vy 3
0.3
. ds -b,
«ds 0.8 b
.ty "
.y 09 Iy
Cou_d:'ef'anes . 619 1 . EJ Parques temdticos
sanitarias 1 ¥ eferta lidica
apye 0]
14 by -by;
0.1
by
07 b
02 %o
08 -by,
0.7 -by,
05 Wby
03
-by,
0.5
: .b
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5) Incidencia (a,,,b,) = Conflictos armados terroristas / Infraestructuras viales

Conflictos armados terroristas # Infraestruciuras viales

(B,)

0.9

Densidad de poblaciin —=—————— Recalificaciones terrenos
(a;) 1 (5)

En este caso la relacion de incidencia inicial se estimo en 0, cuando en realidad el efecto
de los Conflictos armados terroristas sobre Infraestructuras viales, alcanza 0,9, por la

existencia de dos elementos interpuestos (Densidad de poblacion y Recalificaciones

terrenos):
I{iJ a IUJ
'a,
< 0.8,
.y
a o
o ¢
ol 0
s
oty 02
Conflictos armados oy )

terroristas
g

5. Conclusiones

La metodologia expuesta presenta las acciones que la administracion publica deberia
emprender para que el desarrollo turistico se aprovechara al maximo con inversiones
seleccionadas estratégicamente. Esta informacion permite conocer, en primer lugar, las
acciones e inversiones que realmente son utiles para atraer el turismo. En segundo lugar,
permite conocer el efecto multiplicador que van a generar las inversiones realizadas. Asi
la administracion publica podra establecer prioridades a la hora de distribuir los recursos
existentes, eligiendo aquellas acciones que tienen mas repercusion, no sélo en el &mbito
turistico, sino en el desarrollo econdémico y el nivel de vida de la zona.

El modelo de Efectos Olvidados permite aprovechar mejor los recursos disponibles
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haciendo que generen la mayor riqueza posible en la economia del pais.
En el ejemplo analizado se observa que los elementos aparentemente no relacionados se
hallan muy ligados, por tanto, el modelo permite recuperar aquellas relaciones de

incidencia que no habrian sido consideradas con los instrumentos tradicionales.
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GROUPING THE TOUR PACKAGES SERVICES OF HOTEL CHAINS
APPLYING THE GALOIS LATTICES

Ana Maria Gil Lafuente’
Young Kyun OH?

ABSTRACT

The aim of this work is to find what services could be gffered through hotel establishments to

determined collectives of customers. In order to do this, we have studied the current situation with
the report of hotels established by official category from one to five stars for the last five years in
Spain (2007-2012). Second, we analyzed different fypologies of customers with characieristics and
different ravel morivations who are staving in hotels in order 1o take nto account of the creation
of new facilifies and services. Third, with the applicarion of the Theory of Affinities, through the
Galois Lattices, be establishing what services or elemenis can be gccompanied between ong to
another in order to achieve the generation of groupings of new fourist packages berween different
services and facilities gffered by a hotel thar result more affractive respect fo the competition.
Finally, this study has been possible because of the approach of the Galois Lattices thar allows an
overall vision for effective decision making. Thus, it iz possible fo find structure for hpes of
customers could be aftracted by the hotels in terms of the facilities or services which are offered fo

the companies.

Keywords: Hotels, tour packages. decision making, Theory of Affimties, Galois Lattices
INTRODUCTION

The change 1n the global economic environment, the ease of moving place by different transports,
the evolution of new technologies. knowledge of mult-cultural countries, which are factors that
drive citizens engaged in travel. The people decide when to wisit a city or country for leisure,

business, vacations, personal pleasure, in short or long terms. as well as the conditions to stay. The
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hotels compete for money by offering differentiated quality and adequate price (Daniel Gat, 1998),
since one of the main objectives is to attract and retain clients. The International Dictionary of
Tourssm that developed the International Academy of Tourism (1961) defines it as “an
establishment where travelers can stay, and also, feed and have fun in the course of their travel by
retribution. The hotels are classified info different categories according to their degree of hmoury or
comfort”™ (Lancuar, 2001). The hotel industry is one of the most important factors of the tourism
industry in today’s world, since it generates a wide range of business activities such as
accommeodations, travel agencies, transports and restaurants, etc. Spain is one of the best-known
tourist destinations in the world, which received a total of 36.7 million mternational tourists in
2011 and showed a favorable evolution grown by 7.6% more compared to the vear 2010. Total
expenditure realised by tourists increased by 7.9%, which resulted in an increase of the average
expenditure per person (Instiuto de Estmdios Turisticos, 2011). According to these data, it 15
supposed the quantity of inputs of tourists or infernational visitors have used some different types

of accommodation in order to stay overnight during their stays in cities or some places of Spain.

There are various types of hotels with the official category of one to five stars such as business
hotels, spa hotels and apartment hotel, etc., which tend to provision specific markets (Likorish and
Jenkins, 2010) and create different strategies in order to offer their own products and services that
may interest to the hosting clients. However, not all hotels offer the same products and services,
such as not the same tourist packages having specified characteristics of each hotel according to
located area. For this reason the hotels are increasingly more and more the marketing as the engine
of generation of profits and competitive advantages. According to Arcarons (2000, the success or
failure of the companies depend on nultiple factors such as the price, the location, the appearance,
a good service, the type of establishment and varieties, among others. In this context, we analyze

the types of resources, products and services that can create the hotels for clients in order to
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produce profits and generate compefitive advantages i companson with the competition. Also, the
hotels can collaborate with the travel agencies and trading companies, such as tour operators, in
order to create new complementary products for the offers and the promeotions. Therefore, the aim
of this study 1s to determine to what extent the hotels can strategically specialize in offer from the
point of view of determined resources, products and services. In this case, we spotlight the
grouping basing on own resources and products that have a hotel in order to create different types
of appropriated tournst packages to the clients. To do so, we present a  mathematical precedure
which is based on the Theory of Affinities. This model helps vs to group (Gil Aluja et 2l 2011)
each components of resources, products and services to create new packages, as well as to know
what types of product packages can be aftractive and appropriate to each different types of clients

or guests in order to offer and promote 1t by they use or buy with satisfactions.

Asian Journal of Empirical Research, 2013, 3{5):538-550

CURRENT STATUS OF HOTELS IN SPAIN

In Spain the hotel mdustry has developed greatly last 15 vears and the hotel plant has experienced
a remarkable increase of quality in services and facilities. There are multiple types of hotels (tounst
hotels, city hotels and boutique hotels, etc.) by category located in all parts of the Peninsula due to
the existence of an extensive coastline, rural areas, mountains and the Balearic and the Canary
Islands. The hotels have been increasing and diversifying more and more its facilities, which
increased naturally the number of the places and the personnel occupancy. In the Table-1. we show
clearly the growth and the evolution of establishments, places. occupancy rate and personal

occupied in hotels during last 5 vears (2007-2011) in Spamn.

Table-1. Evolution of numbers of established, places, occupancy rate and personal occupied of
hotels in Spain (2007-2011)

Number of sstablishments* Nusber of plaves* Qccupancy rate by places Personal occupied®
Yar year year year yedr
S0 [t [0 | 2w0e [ 0ce [ 2007 | 2011 | 2000 [ 008 [ 2018 | a7 | 2007 ] 2000 ] 2009 08 [ 2007 | 0it [ oW | o8 [ ws [ o7
Category
Five |0 | 20 | I0 | 28 | 0| 4375 | B0 | 514 | 840 | oond W3] S0 | 0 ] 1
Four | 1o |83 | L350 | LE17| 1580 | 9L | Whie MRCE TR G| B | ATIAT | BRE) AL
Theee [ 255 [0 [ 237 [ o | oo | e [ o [ asmis [ oo [ v A ES

Tro | L300 | EBh | 1840 | 1830 [ ETT | I0TL | LIRNGE | LG3D | LA | 1349 CECH BT 0 R T I DR
Oe | 1w | 0| v e | wes | now [ | s | e [uzw | e v [ ma ] e [ ae | e | | e
Todal | 7708 | TAIE | 300 ) TURE | 636 | LMES | 120058 | LIG0ARS | LISEXTE [ NNRRTT ) 403 [ 4708 [ &5 | MLOD | SLED | TN | TM6 | ATVAN | 11041 | DRI
* Annual average

Source: own elaboration, bazed on National Statistics Fastitute (INE)
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In respect to motivation of the frip, the bulk of tourist arrivals have as main destination 1s for the
leisure, recreations and vacations, such as the counftryside and beach, cultural and sports tourism,
among other types of leisure (Familifur®, 2011). It's worth pointing out the report of Frontur y
Egarur* (Institnto de Estudios Turisticos, 2011) in the year 2011 tlus collective accounted for
84.3% of arnvals and increased by 9 8%, after several consecutive years of increases, which were
interrupted in 2008 and 2009. This favorable evolution has led to the leisure to gain ground to other

3 FAMILITUR. is the statistical oparation of the IET which collects data relating to travel that realize to the residents m
Spain.
4 FROMTUR is the statistical operation of the IET which collects data conceming the entry mto Spam of non-resident

visitors i Spam. EGATUR 15 the statistical eperation of the EIT whick collects data relating to expendiiure that realizs to

nen-rasident visitors in Spain.

Asian Journal of Empirical Research, 2013, 2(5):538-550

reasons for the trip as the business and the personal situations. The business tourism has a weight of

2% and this travel motivation has lost weight in recent vears. Personal reasons (family, health and
shopping visit) encompass to 4.8% of arrivals. The tourists that traveling to Spain for these reasons
have lost nearly two points percentage of weight in the last five vears, accumulating important
declines along this period. Finally, “other reasons™ such as religious have evolved favorably with

weighing close to 2%.

Fespect to the procurement, the tourists within Spain acquired a package tour by staying mainly in
hotels since this type of products mcludes, in the majority of cases, the accommodation service. All
these reports help to learn about the current situation and the tendency of tourists who stay in
hotels, with which we could take into account a strategic plan in order to commercialize to attract

the different collectives giving satisfaction to their stay.
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MAERKETING FOR THE HOTEL COMPANIES

The success in the marketing of hospitality depends much of travel sector as a whole, since many
clients of hotels buy tour packages that have designed by wholesalers and sold through the travel
agencies. By agreeing to participate in packages prepared by wholesalers, the hotels bypass
effectively to its competitors (Kotler et al. 2004). Arcarons, (2000) reveals that marketing 1s a set of
activities that are aimed at satisfaction of the needs of consumers through an exchange The
purpose of marketing 15 to contribute to the relationship between consumers and companies achieve
the maximum efficiency and satisfaction. The fundamental objective of tourism marketing has to
be the satisfaction of the needs of the tourist through knowledge of their motivations and behavior,
in such 2 way that it generates a profit for the organization that produces it (UNWTO, 1998). For
Buzzelli (1994, the objective of all marketing action 15 the conquest of the potental buver of a
product or potential user of a service, configuring this to a consumer and acting in order to turn 1t
mto a client. The marketing exists due to the existence of goods and services to satisfy on the basis
of supply and demand (Buzzelli, 1994). Although the hotel marketing is relatively new, the
increase in competition obliges these companies to focus on the satisfaction of its clients and its
emplovees through the application with success of the basic principles of marketing (Gonzilez and
Talén, 2003). However, there is no single model of business organization that 15 valid for all
tourism companies (Arcarons, 20000, but that this vares depending on types of activities, the size,
structure and approaches, and policy of the marketing of the company. Today's customers can
check the booking through the internet thanks to the appearance and development of the CRS
(Computerized Reservation System) in order to easily manage access to these personal behaviors.
In general, the tourists or guests choose the hotels according to the location, the price, the quality of
facilities, the images of rooms categorized, the types of services offered, recommendations of
persons and travel agencies, etc. Buzzelli, (1994) reveals the combination with other three essential
elements such as price, promotion, advertising and distribution so that the product is a good
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tangible and 1s a successful product, exploration and segmentation of the market. These are the four
variables called marketing mix, which preduct 15 the dynamic element that is posttioned above the

other.

Products of the Tour Packages and Services of the Hotel Companies

A product 1s anything that can be offered to satisfy a need or a desire. However, the product
concept is not limited to physical objects, but also includes the experiences, peoples, places,
organizations, information and ideas (Kotler et al. 2004). There can be exists various tourism
products within a same tourist destination and even within the same hotel. such as the meetings of
congress, music festivals, play golf, etc. As well as the hotels offer the complementary products to
catering and accommedation such as mightclubs, music halls, dancing, night clubs, mobile discos,
road clubs, ete. (Lanquar, 2001). In addition, the hotels own or manage secondary establishments
within the hotel, such as restaurants, shops and beauty salons, fitness centers and nightclubs (Kotler
et al. 2004).

We understand the definition of a package as the sale of one or more different products in a
complete block. According to Middleton (1990), defines the product packages as “standardized
repeatable offers comprising two or more elements of transport, accommodation, food, destination
attractions, other facilities, and services {such as travel insurance). Product packages are marketed
to the general public, described in print or other media. and offered for sale to prospective
customers at a published, inclusive price, in which the costs of the product components cannot be
separately identified”. For Serra (2002) is a combination of individual elements of the fotal tourism
product, marketed under a brand denominated and offered to the consumer at a single price that
mcludes all of the various services components. The companies have to invent new services and
modify some of those who provide, so the ability is a value of upswing (Blasco, 2002). The hotels

have to adapt current customers preferences in order to create new products and services,
wherewith be able to do combine the products offered by the intermediary companies (tour

operators) to implement a diversification strategy in order to have new opportunities fo increase the
profitability. In this sense, Gonzalez and Talon, (2003) considered twe options to obtain a new
product: develop in own company (original products, improvements or modifications to existing
ones or generation of new brands) and acquire some that already exist. The main aim of creating
new products 1s fo achieve maxinmm customer satisfaction that they enjoy with stability during
their stay. As we propose the types of clients and the services of the hotels based on previous
studies must be offered individually and complementary to customers so that the hotels can create
new types of tourism products appropriate to the different types of customers. Thus, the customers
may have interest in choosing a hotel to stay and take advantage of different products and services

or tour packages offered tour packages.
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Next, we classify the types of clients and travel motivations based on previous smdies.

—Classification of Tvpes of cusiomers and travel motivations

* Type Family: These are families with an economic level middle’high and with one or two
children.

* Type Muorriages and Couples: People of marriages and couples both religious and also
civilizn have been increasing more and more.

* Typeird Age and Retirees: It 15 a segment that is predisposed to travel in low season and
tends to consider tourism activities as a necessity rather than a lwury.

* Type Business and Congress. These types of travel have grown considerably in recent
decades due to the globalization of the economy. It can include two subtypes according to the
activities: commercial and professional.

*  Type Children (school) and Young peaple: Visitors in groups of young people for educational
or playful reasons, such as travel of weekend courses or stays to learning languages.

*  Type Sports and Advennure: Tourists who make a journey due to the practice of sports such as
cycling, golf mountaineering, water activities and skiing, surfing, sail boarding, flight
ballooning, parachuting, snowmobile rides, horseback riding, mountain biking, off-road
driving, etc. (Buckley, 2007). The types of adventures are about the people with high activity
dose, with much experience of traveling and symbolic needs.

* Type Cultural and Religious: These are people who travel to know different cultures and
heritage visits of each region. As well as, this type of tourism is the most specialized from the

point of view of the destinations and their specificity.

Continually, we propose the types of services offered by hotels. In this case, taking into account the
products and services offered by a hotel depend on the category and size of hotels, as well as

collaborate with intermediary companies (travel agencies).

—Classification of Nvpes of services offered by hotels

Spa. Day nursey, Sports, Massage, Dance classes, Excursions, Cultural tours, City tours, Clubs,
Casino, Music Halls, Shows, Car rental

METODOLOGY

In order to realize the classification process obtaining homogeneous groupings at a determined
level, apply certain mathematical tools of topelogy (Klimowva, 2008). Then in order to understand
the grouping (Gil Alyja, 1999), we briefly describe of the theory of affinities (Kaufmann and Gil
Aluja, 19913
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The Theory of Affinities

The attempt to generate the concept of similarity in order to be able to address the treatment of
relationships represented by rectangular matrices was developed by two professors Jaime Gil Aluja
and Arnold Kaufmann in 1991, The result in these works resulted in a “Theory of Affinities” and
5o the word of affinity in the sense proposed stems from a paper presented at the IV Enropean
Congress of Operations Research (Gil Alwa, 1999). According to Gil Alwja (1999), defined the
affinities as “those homogeneous groupings occurring at certain levels, and structured in an ordered
manner, that link the elements of two distinetive sets, related by the essence of the phenomena that
they represent” (il Aluja, 1999; Kaufmann and Gil Alyja, 1991). It is possible to observe the
existence of tree aspects configurable of the concept of affinities. The first one refers to the fact of
which the homogeneity of each group is linked to the level chosen. According to the exigency of
each characteristic (elements of one of the sets) a level will be assigned more or less high definer of
the threshold from which homogeneity exists. The second expresses the need that the elements of
each of the sets are linked together by certain mles of nature in some cases, or by human will on
others. The third requires the construction of a structure constituting a certain order that allows the
subsequent decision to be taken (Gil Alyja, 1999). In addition, you can find new solutions to this
problem in extensive previous works such as financial analvsis (Gil Lafuoente, AM., 2001),
organizational management and business management (Gil Lafuente, 2001; Gil Alyja et al. 2011),

as well as the sports management (Gil Lafuente, 2002).

Galois Lattices
The maximum relationships of a vulgar relationship R = £, »« £, form between each other of

Galois lattice (Barbut and Monjardet, 1970), if is added © = E| and E, * @ (Klimova, 2009). It
considers the relationship of the order:

VX XeE VY YeE,;:

(xr<xr)excx.ror)

Take the extreme superior V of reticulum the relationship of previous order. In the same way, it 13

considered that the order relationship:

VX XeE VY YeE,:

(rr<(xy)exXox.rcr)

It is associated to the lower extreme A of the same reticulum (the relationship of complementary
order. In this case, we will consider that the symbols A and V are not operators, but that represent

the extremes or limits (Gil Aluja, 1999).
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In a Galois lattice, 1f 15 done:
(U V)=(X.Nv(Xx.7)

S (UocXuX ad VeV

The same happens if is done:
(zT)=(x.1alx".7)

Z(ZcXnX ad T DUl

If is fixed in conditions of the ordered relationship, it can be seen that the maximum sub-relations
that have the figuration of a Galois lattice and the maximum sub-relations of similarity also have
this configuration, even though this configuration result a trivial (in the partial order of the
reticulum, they are not ordered among themselves, but only in relation to the extremes V and A). In
the treatment of subjectivity there are many problems in which the questions are raised through
more diverse tvpes of the relationships and sub-relations which exist in the sets: populations,
financial placements, activities, selection of iovestment, security zones, distributions
administrative, groupings by regions, etc. (Kaufmann and Gil Aluja, 1992).

Application of the Algorithm To Obtain the Affinities of Tour Packages Based on
Products and Services Offered by the Hotel

In order to apply the model. we denominate “Tipes of Customers and Travel Motivations” by E|
and “Tpes of Services offered by Hotels " by E, . We expose in the following Table 2.
E={abcdefg

E, ={AB.C.DEFGHLILEKL M

th
e
th
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Table-2. Tipes of customers and travel motivations (£, ) and Types of services offered by hotels

(E,)
Ey Customers and travel motivations E, Services offered by hotels
i@ Family A Spa
b Couples and MMarriages B Dy nursey
o 3rd Age and Hetirees [ Sports
o Business and Congress D Massage
@ Children (zehool)and Youngpeople E Dance clazses
ri Spoits and Aventure F Excursions
g | Cultural and Religious G| Cultural tours
H Clitvy tours
1 Clubs
J Casino
K MMusic Halls
L Shows

M Car rental

In the following Mmfrix 1, we show the result of valvations of distances elaborated.

Matrix-1. Valuations between Iypes of customers and travel motivations (g) and Iypes of

Services gffered by hotels (E,)

5 4 E|Z = 2

2 A IE IR 12| E
E|E|2|8|5|5|&8|=|z|2|z]|3
al=|c|Z|lcs|3|E|g|El=E2]%]c

ol Flal=s|ElelElml2l2lslasl

Wm0 w2 ] I - 0 0 0 & | WD

A/B|C|D|E |F|G(H|T|JT K|L|M

Family a (08 1 |07]02)04|08j 08 Y 0[O jOT|08]|08
Couples and Marrages blo7/otl|o6|08|0T 06031 |09[08|035]03]|08
3rd Age and Retiress e (0101|0108 01| 0705|090 (04|07 04|01
Business and Congress d |05 0 Jos|oglo o ofoljofos|o]o)og
Children (school)and Youngpeople | e | 0 | 0 |07[01(03 | 1 |08 1 Joif 0 |03[09]07
Sports and Aventure f O 1vja7joe3|o2f 0jo3| o0 |0|02 06
Cuoltural and Religious glOE 0| 0|06 O (01 L 07| O[O0 |06|01]01

For each elements of the set E, are established &, levels. It 1s considered to the homogeneity

existing for the grouping. Therefore, we obtain the corresponding Boolean matrix considering the

corresponding thresheld of each colummn to the level of:

0,=05 . G3=00 . Gc=07 . Op=08 0Gz=05 . Fr=07 . Gs=06

O,=08 . G=06 . =06 . Oe=06 . F,=07 . 0,=07

With this be obtained a new Boolean matrix (Marc 2) in which the cells will contain only one or

ZETO.
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Martrix-2. Valuation of the Boolean matrix

i E -

g IR = =

= | o= | =S I =

Sl 2| 35|52z 2]z g]|d

EREE-S - - R =R = - = =

i@ 2|A 8T 42w ]|0

A/B|C|(D E F|G H|I J K|L|M

Family a |l 1 1 1 1 1 1 1 1

Couples and Marriages b1 111 1 1 1
3rd Age and Retiress c 1 1 1 1

Business and Congress d] 1 ] 1

Children (school) and Young people | e 1 111 11

Sports and Aventure fl1 1

Cnltural and Religious gl 1 1

It is realized the sum of products and services for each row:

1) The set with the number of elements is the qualities, characteristics and singularities.
{a,bc.de f.g}
2) The “power set” 15

@abcde f gab ac ad ae af ag bc bd be bf bg ed ce cf cg .
de df dg ef eg fg abc abd abe abf abg acd ace acf acg ade adf
adg aef aeg afg bed bee bef beg bde bdf bde bef beg bfe cde cdf
cdg cef ceg cfg def deg dfg efe abcd abee abcf abcg abde abdf
abdg abef abeg abfg acde acdf acdg acef aceg adef adeg aefg
bede bedf bedg beef beeg bdef bdeg befg cdef cdeg defe abcde
abedf abcdg acdef acdeg acefg bedef bcdeg bdefg cdefg abedef

abcdeg abcefg abdefg acdefg bedefg abcdefg )

The “power set” understands all possible combinations of qualities, characteristics and singularities
of the combination of the seven elements. In our case, there have been 110 combinations.

Combinations of “power set™

i
-
=
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With which, we show in Figure ! the formation of the corresponding Galois lattices:

Figure-1. Galois lattices
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This Galois lattices shows visually structured of the elements (tvpes of clients and services offered)

united of groups conserving the homogeneity to the desired levels. Through this study, can be
found the relationship of affinity between the clients types {abce} and {abde}. which groups
corresponds to the service g (City tours) and ar (Car rental). The Galois lattice presents all the
possible range of possible alternatives, taking into account the mimimum levels required, which
constitutes the essential information for the adoption of decision-making. In addition, it reveals on
a structured the existing affinities between different collectives in relation to compliance with the
same grades. As well as, it allows to take decisions so that the characteristics that are considerad

priority in every moment.
CONCLUSIONS

One of the fundamental questions for the good management of a hotel establishment is the
possibility to offer to different collectives a series of common services. In this sense, the proposal
realized for the grouping of services through the use of the Galois lattices allows to improve the
methodologies used until now in all studies. Firstly, this approach allows segmenting the
susceptible collectives to be customers of a hotel establishiment to reason of its facilities and
services offered and, secondly, to design service packages by the hotel establishment to profitable
its facilities as long as possible. All this 15 possible thanks to the approach of the Galois lattices that
establishes mechanisms to adapt to the levels of demand in each situation and to redesign trade

policy according to the variables that the environment imposes on an ongoing basis.
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ANEXO 4. Articulo enviado a la revista Computational and Mathematical
Organization Theory. ISSN: 1381-298X (Print), ISSN: 1572-9346 (Online).

GIL-LAFUENTE, ANNA MARIA; OH, YOUNG KYUN (2013). “Toma de decisiones
para la gestion de recursos humanos: seleccion de personal en la empresa turistica

(agencias de viajes) aplicado con el modelo de Hamming”.

DECISION MAKING FOR HUMAN RESOURCE MANAGEMENT:
SELECTION OF PERSONNEL IN THE TOURIST COMPANY
(TRAVEL AGENCY) APPLIED TO THE MODEL OF HAMMING

Gil-Lafuente, Anna Maria / Oh, Young Kyun
Department of Economic of Business Organization, University of Barcelona
Av. Diagonal 690, 08034, Barcelona, Spain
e-mail: amgil@ub.edu | oyk97@hotmail.com

Abstract

This study raises main objective of establishing the main characteristics of the
candidates in the personnel selection to five different types of jobs (departments) in the
travel agency.

The methodology that we propose is based on the algorithm of Fuzzy models, especially
in the Hamming distance and in the Adequacy Ratio, in order to show this methodology
for the optimal selection of personal when the director of tourism enterprises can choose
them each candidates without having the wrong problem, as well as to optimize
decision making to classify candidates for each jobs.

Finally, we will show you the method and the result which we have performed through

the methodology of Fuzzy Logic.

Keywords: Decision making, Hamming Distance, Adequacy Coefficient, Personnel

selection, Human resources, Travel agencies
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1. Introduction
Today the employers consider increasingly the importance of human resource
processing in order to select the most appropriate employees or candidates so a person
can facilitate and improve the quality of operations from their posts by companies could
increase the generation of value added taking benefits and establishing the superiority
with the other competing companies in today's market.
There are several authors who have conceptualized and explained on the issue of the
administration and management of human resources (De la Calle Duran et al., 2004;
Gomez-Mejia, Balkin y Cardy, 1999; Labrado, 2000; Manuela Pardo, 2006; Martha
Alles, 2000; Montes Alonso y Rodriguez, 2006; Rojo y Cabrera, 1999; Valle Cabrera,
1995; Wayne Mondy, 2010). The human resource management is a very recent term
that has evolved in parallel to the organization of work which has its origins in the
industrial revolution (Montes Alonso y Rodriguez, 2006). During the last decade this
term has achieved wide acceptance, it expresses the belief present in many companies
that workers are a valuable and sometimes irreplaceable resource. The effective
management of human resources is a fundamental element of the work of any director
(Gomez-Mejia, et al., 1999).
The companies have detected the value that brings the management of human resources
in order to achieve business success and remain the competitive in a dynamic and
uncertain environment. The concern for the human resources always existed in the
organizations, however, the interest by managing them arises to increase the complexity
of the organizations from the twentieth century (De la Calle Durén et al., 2004; Alles,
2005).
The proper engagement of people with jobs and the organization is the goal of the
selection process (Wayne Mondy, 2010). There is no doubt that all companies or
entities require that workers to be ready for start to begin immediately of the occupation
of work with a specialized knowledge, skills and experiences, however not all ended up
with a good result. We know that there are other more personal characteristics of
candidates such as attitude and aptitude, leadership, behavior, motivation, etc., with
which the director should be considered with these characteristics so that they can adapt
well to their jobs in order to minimize the mistake and achieve greater ease of the
objectives of the company and the employees. According to Labrado (2000), the

mission of all members of the human resources department of the company will be to
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get that you will be archived that the company has a team of highly prepared, motivated
and engaged with the objectives. In order to make companies have success in the
environment in which it is immersed the managers should make proper decision
marking in the personnel selection because employees can be an important source of
long-term competitive advantage (Valle Cabrera, 1995). However, it is also very
important that the company has a good working environment and quality of ready work,
so that the employees feel satisfied in their jobs. The personnel selection will consist of
choosing a person for a job with a profile decided, susceptible to be defined through
measures or valuations (mathematical models) that will be compared with the qualities
of the candidate (Kaufmann y Gil Aluja, 1986).

Today the companies of travel agencies appear increasingly in the world by the steady
increase in domestic and international tourists. From the 90s increased tourism demand,
over time, for reasons of the increased levels of national income and leisure time, the
policy of travel liberalization, the variety of cheap flights or low cost, among others. In
fact, those engaged in most of the tourist industry are travel agents. For these reasons
the managers of the travel agency companies solidly organizes the activities of systems
with emphasis on investment in human resources in order to attract a variety customers
and generate advantage of business.

Finally, in this context we evidence the decisions making in the management of human
resources, we will apply with the use of algorithm models as the Hamming distance
(R.W. Hamming, 1950) .In order to assign the personnel selection in the organization of
a travel agency that might generate benefits and values for the company in the market.
According to Gil Aluja (1999), human resourcing can be used in the field of the social
sciences and economics to management decision making in uncertainty and in the field
of the human resources, finance and investment, marketing for allocating a football

player for a team position.

2. Human resource in Travel Agencies

The travel agencies are the commercial companies with possession of the title
corresponding licensed by the public administration, dedicated professional and
commercially in exclusivity to exercise of advisory activities, mediation and
organization of tourist services (Montejano, 2001; Cobreros, 2002). The first known

pioneer in the history of travel agents was the British company Thomas Cook in 1841,
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who was organized the first trip on a tourist train. At all events, travel agencies were
developed after the Second World War with the development of commercial aviation.

In the majority of tourist companies, the establishment of a minimum standard and rules,
the customization and flexibility are keys to developing a strategy of management of
human resources. Many travel agencies have already begun to certify the quality of its
internal and external procedures in such a way that employees know at all times what
they have to do and what is expected of them. In large or medium-sized companies of
travel agencies, there may be existence of a department of human resources. All
managers, regardless of the types of Department where they are in, they should know
and knowing how to treat personnel (Pardo, 2006).

Cobreros (2002) refers to the general structure of the organization of a travel agency.
According to the author is manifested the organization that there is no exist generalized
structure, since it varies depending of wholesale and retail travel agencies, as well as the
volume of business. In Table I we present the role of functions of each subdivided area

of human resources in each area of company of travel agency.

Table 1. Organization of travel agency

Organization of travel agency
Area Administration and Product Department | Commercial and Marketing | Departamento de | Department Auxiliary
Finance Department Department ventas o mostrador Area
« Confecciénde balences * Product design s Market Research + Informationand ¢ Receptionand filter
* Preparationof balance * Procurement of o Advice to the technical area advice to the client personal clients,
sheets services and onproductsthatclaimsthe | e Reservationand telephone, fax, e-mail
+ Cost control selectionof suppliers | market ticketingissue «+ Correspondence
« Control of income * Seat reservations and | e Promotionand public + Reservingandsaleof | ¢ Preparationof
* Budgeting annual export issuance of travel relations scheduled trips documentation
« Invoicing clients documents ¢ Preparationof brochures ¢ Preparationof  Careand handling of
* Payments to suppliers * Control of the o Advertising in the media combinedtrips telex, fax, GDS, PC
. ... | » Instrumentation forms of quality of services at | o Formacione incentivizacién | ¢ Correspondence ¢ Material control
Activities credit the presentation of de los vendedores + Archive ¢ Cashier monitoring
o Tax Liquidations the same ¢ Development of * Sometimes even and invoicing
« Purchases of materials promotional campaigns collaboration Guide | ¢ Certain contracts
 Control of records o Sales Control and transferrer with suppliers
« Control ticketing s Control of product quality » Control of messaging
and customer file

Source: own elaboration, based on Gonzdles Cobreros (2002) and AEDAVE (Spanish

National Travel Agents Association, 2012).

3. Methodology

Through of such functional of the human resource sector, we present a model of

Hamming Distance and the Adequacy Coefficient in order to reveal the result in the

personnel selection of a travel agency.
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Among the most frequently used distances they are tend to cite the Hamming Distance
and among others such as the Euclidean Distance and the Minkowski Distance, which
generalizes them. Among the most appreciated qualities of Hamming distances is
emphasized, its simplicity and ease of calculation that make it very operational (Gil-
Lafuente, J., 2002a; 2002b). In 1950, the mathematician Richard W. Hamming
presented his theory of the Hamming distance in the publication of his article “Error
detecting and error correcting codes”. The methodology of Hamming is a very useful
mathematical tool, which can be applied in the process of human resources management
and to the personnel selection in companies and public entities, as well as the Hamming
distance can be used and applied for decision making in personnel selection with less
amounts of candidates and few jobs in companies. The objective is to analyze the
distancing or nearness of the individual preferences in relation to the characteristics of
the candidates in the personnel selection for each different jobs, in this case will be

assigned to each department in the organizational area, the travel agency company.

3.1. The notion of the Assignment

To begin the method of the Hamming distance and the adequacy coefficient first and
foremost, we must understand the notion of assignment. The assignment is one of the
four fundamental elements (relation, assignment, grouping and ordering) that constitute
for decision making in uncertainty. Gil Aluja (1999) explains as “the approach of the
problem of assignment starts out with the existence of three sets normally finite, of
physical or mental objects. The first covers the elements to be assigned and the second
the elements that are to receive the assignment, and the third the elements on which the
assigning process is based (qualities, characteristics, peculiarities, etc.) on short what
could call tile criteria for assignment. We consider that a good way to represent these
aspects is by the construction of a fuzzy sub-set for each one of the objects to be
assigned taking as a referential the set of criteria for assignment.”

In order to obtain the relations, from which to initiate the process of the assignment,
resort can be made to one of the indices that are capable of expressing the “distancing
or nearness”’, in the event, between the objects to affect and the objects to which must
be realized the affectation. Among the better known can be made of those that arise

from the notion of distance and those that stem from the notion of adequacy. The task of
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correctly assigning an object to another object has in itself a combinatorial character,

and thus the complexity in that will achieve optimal results (Gil Aluja, 1999).

3.2. The Hamming Distance
Definition 1. To define this distance, first we define a notion of distance between two

segments included in the segment [0,1]. They are:

[a,, a,] < [0,1]y[b,, b,] < [0]

Let:

D([a,, a,],[b, b,]) = % (|a1_b1| + |a2 _b2|)

1 o o o
Where to place 5 before the addition absolute values is intented only to maintain the

distance between 0 and 1. We observe the following results:

0<D([a, a,],[b, b <1

Definition 2. We can define the normalized Hamming distance between two subsets @
(the same reference fuzzy finite).

If A, B c E with acard E= N finite, we have the following equation:

5 (A4.B)= Y D(ua(), ub()

The Hamming distance has offered a good result at the time of ordering fuzzy sets, since
the method can determine which candidate is “closer” to the ideal. This model we can
ponder and continue the application of the same expression if we want to give more
importance to characteristics to others. In this case, the best candidate will be having a

smaller distance respect to the ideal (Gil Aluja, 1996; Gil Lafuente, A.M., 2002).

3.3. The Adequacy Coefficient

In many cases, the concept of the distance is not adapted to the needs of the specific
problem that you want to be treated. For this reason it is useful to use an index that we
called adequacy ratio (Aluja Gil, 1999). Taking different variants to use, we chose the

assumption penalty on those elements that its characteristics do not reach the minimum
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required. This penalty applies will not be total, but will be gradual as the deficit that

present.

The Adequacy coefficient will be designated by K (P ',P*) and will be calculated as
-~ -

follows:

when l[lP (c) ZﬂP*(C,.) will Ki(?j. _)%)*) =1

when fp ()< My ) Will K((P = PY= 1= fly o) %ty )
Thus, we get the following formula:

K(P ,P*)=12K,.(P —P)
~J - n- i ~J -

The Adequacy Coefficient can facilitate decision-making through the qualitative of data
obtained as well as constitutes a useful tool when there is used in the management of
human resources, especially in the process of personnel selection in companies and

public entities.

3.4. The assignment by deleting of rows and columns

Before entering theoretical aspects related to the assignment we will develop an
algorithm of intuitive character which is very useful for its simplicity (Kaufmann and
Gil Aluja, 1986), although it does not have always necessarily the optimal solution, but

a good solution. The origin of the allocation process may be both in the fuzzy relation

[Q} as in the |R| (Gil Aluja, 1999).

Gil Aluja (1999) explains about the steps to follow the process:
1) Find the element of fuzzy relation whose value is higher.

2) This element determines, according to row and column to which it belongs, the
element set £, that is assigned to the element of the set £, .

3) Removed from the matrix the row and column corresponding to the element of
the set £, and the set E,. It will have a matrix of low-order.

4) Starts again the process with this matrix of low-order process, looking for the

element whose value is high.
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5) It passes to the points 2), 3) and 4) until the exhaustion of the fuzzy relationship,

indicating that all the elements of the set £, have been assigned to the set £, .
6) It is possible that some element of E| exists without assigning or an element of

E, without that was the subject of decision.

4. Application of the algorithms models in the personnel selection process
of the human resources of the travel agencies

In this part, we start describing the process of applications with the above mentioned
studies. As the director of the company has to summarize among several candidates
requested, which can be difficult to processing the personnel selection. For this reason
we will use with the Hamming Distance for the selection of the ideal candidate.
We suppose that a travel agency company, four departments P vacancies and five
candidates C evaluated in six requirements R . Taking into account that the evaluation
of the requirements is represented as the grade of membership to a fuzzy set by
assigning of a number of the interval [0,1]. In this case, the requirement represents the
personnel characters that require the company.
We expressed as the following set R :

R={R1,R2,R3,R4,R5,R6}

These are:

R, = High level of education (Master, Ph.D., etc.)

R, = Several spoken languages (English, Spanish, etc.)
R, = Knowledge of the tourism sector

R,= Ability to take decisions

R, = Personal character extrovert

R,= Work experience
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Thus, we define the "ideal" profile of the candidates I~ as following:

Table 2. Evaluation of "ideal" profile of the candidate

Requirements | R, R, R, R, R. R,

3

=

I 08 | 09 1 08 | 06 | 08

We describe the results for the each set of candidates C :

c=1c.C,.C,.C,.C, |

Matrix 1. Evaluation of C candidates in each R requirements

R R, R R R R

3

C, |05 0.9 0.5 0.5 0.8 0.7

C; o7 07 09 06 07 06
¢ |ogs 08 06 08 05 08
C; o8 06 06 07 06 06

S o7 07 08 07 07 07

Continuously, we ordered for the jobs P set:
P=\P,P,,P,P,}

P, = Administration and Finance Department

P, = Product Department
P, = Commercial and Marketing Department

P, = Department Auxiliary Area

Thus, we show the result of each jobs:
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Matrix 2. Evaluation of P jobs in each R requirements

R, R, R R, R R

=

0.8 0.7 0.6 0.7 0.5 0.8

i =

0.7 0.7 038 0.7 0.6 0.6

"L:":I

0.8 0.8 0% 0.8 0.8 0.8

[FY]

¢

0.6 0.8 0.8 0.8 09 0.7

E=

¢

Hamming Distance:

(C,,P, )=% (|0.5-0.8+[0.9-0.7/+]0.5 - 0.6/ +|0.5 - 0.7|+]0.8 = 0.5] +|0.7 — 0.8| )= 0.20
(C,,P, )=% (|0.5-0.7|+[0.9-0.7|+[0.5 - 0.8 +]0.5—0.7| +|0.8 — 0.6 +|0.7 — 0.6 )= 0.20
(C,,P, )=% (]0.5-0.8+[0.9-0.8/+|0.5 0.9 +]0.5 — 0.8] +0.8 — 0.8 +]0.7 — 0.8| )= 0.20

(C,,P, )=% (|0.5-0.6|+[0.9- 0.8 +]0.5— 0.8 +|0.5 - 0.8 +|0.8 = 0.9| +|0.7 - 0.7) )= 0.16

(C,,P)=015 , (C,,P)=003 , (C,,P)=006 , (Cs,P)=0.10
(C,,P,)=005 , (C,,P,)=013 , (C,,P,)=006 , (C,,P)= 0.3
(C,,P,)=011 , (C,,P)= 010 , (C,,P,)= 0.8, (C;,P,)=0.10
(C,,P,)=0.13 , (C,,P,)= 015 , (C,,P,)=018 , (C,,P,)= 0.08

Thus, we frame the results of distances and we perform a supplementary matrix. In this

case it is the following:
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Matrix 3. Results of the evaluation between candidate C and P jobs

R P B P B B B P
1 [ 0.20 0.20 0.20 0.16 1 [ 0.80 0.80 0.80 0.84

0.15 0.05 0.11 0.13 0.85 0.95 0.89 0.87

00,0

[*5)

0.03 0.13 0.10 0.15

i

0.97 0.87 0.90 0.385

L0 00

o

0.06 0.06 0.18 0.18 0.94 0.94 0.82 0.32

e

=)

0.10 0.03 0.10 0.08

[

0.90 0.97 0.90 0.92

e 0
: 2 O

9

To classify, in principle, we have to find the largest number, which means the
possibility of the allocation. In this way we eliminate gradually the rows and columns
according to the largest number until the last one. Therefore, we can define each
candidate assigned through the matrix is appreciable for the occupation of each
corresponding jobs.

a) Candidate C; = P, (Product Department)
b) Candidate C, 2 P, (Administration and Finance Department)
¢) Candidate C, = P, (Commercial and Marketing Department)

d) Candidate C, > P, (Department Auxiliary Area)

Taking into account, the problem of this algorithm is optimization is performed at the
individual level, not at the global or organizational level. However, there are other
models that allow an optimization at a general level such as the Hungarian Algorithm,
the OWA (Ordered Weighted Averaging) Operators and the Branch and Bound
Algorithm.

5. Conclusions
The Allocation process applied in this work allows you to improve the application of
classical techniques to incorporate processes of non-numerical mathematics. From this

basic procedure becomes possible to establish systems of parameterization that can
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complement the analysis of the results according to the objectives. The combination of

the objective data and the subjective estimates is essential to successfully resolve an

allocation process.
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Resumen

El objetivo de este trabajo es establecer una especializacidon en los establecimientos
hoteleros en ofrecer determinados productos y servicios con objeto de crear paquetes
turisticos, asi como considerar qué tipos de instalaciones (o servicios) demandan
diferentes grupos de clientes.

En primer lugar se ha estudiado la situacion actual de los hoteles en base al informe de
hoteles establecidos en funcion de la categoria oficial ostentada de una a cinco estrellas
durante los ultimos cinco afios en Espaiia (2007-2012). En segundo lugar, analizamos
diferente tipologias de clientes con sus caracteristicas y motivaciones como turistas
susceptibles de alojarse en hoteles, con el fin de establecer de diferentes paquetes
turisticos. En tercer lugar, con la aplicacion del modelo del algoritmo de Pichat (1970),

basado en la teoria de Afinidades, se presenta un resultado sobre qué productos o
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elementos podrian ser agrupados para generar nuevos paquetes turisticos entre los
servicios y productos ofrecidos por la cadena de hoteles.

Finalmente, el algoritmo de Pichat es un procedimiento que se puede utilizar en el
marketing de ventas para formar diferentes tipos de agrupaciones entre elementos como
productos y servicios dispuestos, destinos turisticos, problemas de organizaciéon y
logistica, etc. para cada tipos de cliente. Las empresas hoteleras podrian tener ventaja
competitiva y ahorrar tiempo y recursos, ya que pueden trabajar con un enfoque

especifico a la hora de tratar con diferentes tipos de clientes.

Palabras clave: hoteles, paquetes turisticos, toma de decision, algoritmo de Pichat,

Teoria de Afinidades

Abstract

The objective of this work is to establish a specialization in hotel establishments to offer
determined products and services in order to create touristic packages, as well as
consider what types of facilities (or services) demand different customer groups.

First, we have studied the current situation of hotels based on the report of hotels
established according to the official category held from one to five stars during the last
five years in Spain (2007-2012). Secondly, we analyzed different tipologies of
customers with their characteristics and motivations as susceptible to stay in hotels, in
order to establish different tour packages. Thirdly, with the application of the model of
the Pichat algorithm (1970), based on the Theory of Affinities, is presented a result
about which products or elements could be grouped to generate new tourist packages
between the services and products offered by the hotel chain.

Finally, the Pichat algorithm is a procedure that can be used in the marketing of sales to
form different types of groupings between elements such as products and services
available, tourist destinations, problems of organization and logistics, etc., for each type
of customer. The hotel companies may have competitive advantage and save time and
resources, because they can work with a specific focus in dealing with different types of

customers.

Keywords: hotels, tourist packages, decision making, Pichat algorithm, Theory of

Affinities
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1. Introduccion

El cambio del entorno econdémico mundial, la facilidad de trasladarse de lugar por
distintos medios, la evoluciéon de nuevas tecnologias, conocimiento multi-cultural de
paises son factores que impulsan los ciudadanos se dedican a viajar. La gente decide
cuando visita una ciudad o pais por motivos de tiempo libre, negocios, vacaciones,
placer personal, de corta o larga estancia, asi como las condiciones para alojarse. Los
hoteles compiten por los recursos del mercado ofreciendo la calidad diferenciada y un
precio adecuado (Daniel Gat, 1998) ya que uno de los principales objetivos es atraer y
conservar a los clientes.

El Diccionario internacional del turismo que elabord la Academia Internacional del

3

Turismo (1961), la define como “un establecimiento donde los viajeros pueden,
mediante una retribucidn, alojarse y, ademads, alimentarse y divertirse en el transcurso
de sus desplazamientos. Los hoteles estan clasificados en diversas categorias, segin su
grado de lujo o de confort” (Lanquar, 2001).

La industria hotelera es una de los factores mas importantes de la industria turistica en
actual mundo, ya que genera una amplia gama de actividades empresariales tales como
alojamientos, agencias de viaje, tranportes y restaurantes, etc. Espafia es uno de los
destinos turistico mas conocido del mundo, que recibié un total de 56,7 millones de
turistas internacionales en 2011 y se mostr6é una evolucion favorable crecido un 7,6%
mas comparado con afio 2010. El gasto total realizado por los turistas se increment6 un
7,9%, lo que trajo un crecimiento del gasto medio por persona (Instituto de Estudios
Turisticos, 2011). Segun estos datos, se supone que la cantidad de entradas de turistas o
visitantes internacionales utilizaron algunos tipos de alojamientos con objeto de
pernoctar durante sus permanencias en ciudades o algunos lugares de Espaiia.

Existen varios tipos de hoteles, con la categoria oficial de una a cinco estrellas, tales
como son los hoteles de negocio, hoteles balneario y apart-hoteles, etc., los cuales
tienden a abastecer mercados especificos (Likorish & Jenkins, 2010) y crean diferentes
estrategias con el fin de ofrecer sus propios productos y servicios que puede interesar a
los clientes que alojan. Sin embargo, no todos los hoteles ofrecen los mismos productos
y servicios, como tampoco los mismos paquetes turisticos teniendo cada hotel
caracteristicas especificadas segun la zona ubicada.

Por este motivo los hoteles estan considerando cada vez mas el marketing como motor

de generacion de beneficios y ventajas competitivas. De acuerdo con Arcarons (2000),

450



ESTUDIO DE LA GESTION DEL PROCESO TURISTICO ANTE UN ENTORNO MULTICULTURAL MEDIANTE
LOGICA BORROSA (FUZZY LOGIC)

el éxito o el fracaso de empresas depende de multiples factores tales como el precio, la
localizacidn, la apariencia, un buen servicio, el tipo de establecimiento y las variedades,
entre otros.

En este contexto, analizamos los tipos de recursos, productos y servicios que pueden
crear los hoteles para los clientes con el fin de producir ganancias y generar ventajas
competitivas en comparacion con la competencia. Ademas los hoteles pueden colaborar
con las agencias de viajes y empresas intermediarias, como touroperadores, con objeto
de crear nuevos productos complementarios para las ofertas y las promociones. Por lo
tanto, el objetivo de este estudio es determinar en qué medida los hoteles se pueden
especializar estratégicamente en ofrecer desde el punto de vista de sus determinados
recursos, productos y servicios. En este caso, ponemos de relieve la agrupacion basando
en los propios recursos y productos que tiene un hotel con el fin de crear diferentes tipos
de paquetes turisticos apropiados a los clientes. Para ello, presentamos un
procedimiento matemadtico, conocido como el algiritmo de Pichat, el cual se basa en la
teoria de Afinidades. Este modelo nos ayuda a agrupar cada componentes de recursos,
productos y servicios para crear nuevos paquetes, asi como saber qué tipos de paquetes
de productos pueden ser atractivos y apropiados a cada diferentes tipos de clientes o
huéspedes con el fin de ofrecer y promocionar por lo que ellos lo utilizen o lo compren

con satisfacciones.

2. Situacion actual de hoteles en Espaifia
En Espafia, el sector hotelero ha tenido un importante desarrollo en los ultimos 15 afios
y la planta hotelera ha experimentado un notable incremento de calidad en servicios e
instalaciones. Existen multiples tipos de hoteles (hoteles turisticos, hoteles de ciudades
y hoteles con encanto) por categoria emplazados en todas partes del Peninsula debido a
la existencia de un extenso litoral, zonas rurales, de montafia e islas Baleares y Canarias.
Los hoteles han sido aumentando y diversificando cada vez mas su instalaciones, por las
cuales se incrementd naturalmente el nimero de las plazas y la ocupacion de personal.
En la Tabla 1, se muestra claramente el crecimiento y la evolucion de establecimientos,
plazas, grado y personal ocupado de hoteles durante ultimos 5 afios (2007-2011) en

Espafia.
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Tabla 1.
Evolucion de nameros establecidos, plazas, grado de ocupacion y personal ocupado de

hoteles en Espaifia (2007-2011)

Niimero establecimientos Grado de ocupacion por

ibiertos estimados® Ntimero de plazas estimadas* plazast Personal ocupado*
Afio afio afio afio afio
G | 2000 2010 T 2009 T 2008 [ 2007 | 201t [ 2010 T 2009 [ 2008 | 2007 2011 ] 2010 [ 2009 | 2008 ] 2007 | 2011 200 T 2000 [ 200 | 2007
Categoria

Cmco | 231 | 138 | 222 | 208 | 188 | SLIT3 | 79847 | TAI4 | 69467 | G4684 | 3247 | 4837 | 4360 | 4661 | 4936 | 23400 | 20809 | 21483 | 11623 | 21431

Cuatro | 1929 | 1830 | L1719 | 1617 | L3I | 3701746 | 347332 | 318736 | 493361 | 466.197 | 6034 | 3723 | 33,08 | 3003 | 6132 | 87.183 | 83606 | 81169 | 86017 | 83136

Tres | 1313 | 2466 | 2397 | 1341 | 1268 | 426620 | 424473 | 413023 | 410039 | 417870 | 60.86 | 3784 | 3678 | 6082 | 6326 | 3L732 | 32048 | 33033 | 36635 | 308

Dos 1890 | 1860 | 1849 | 1830 | 1777 [ 17721 | 116036 | 116382 | 118308 | 113437 | 41,00 | 4097 | 4006 | 4633 | 4903 | 10989 | 11139 | 11307 | 12679 | 12888

Uno 1180 | 1104 | 1203 | L1890 | L161 | 51040 | 32080 | 32100 | 32087 | 31369 | 3220 | 3231 [ 3172 | 3730 | 3999 | 4407 | 4366 | 4604 | 3087 | 1406

Total | 7774 | 7.588 | 7.390 | 7186 | 6905 | 1248.520 | L219.568 | 1180435 | L1842T2 | LIIS777 | 4933 | 4738 | 4545 | 50,00 | 52,63 | 177.829 | 174068 | 171606 | 183.061 | 181.965

* Media anual
** (Grado de ocupacion ponderado por plazas

Fuente: elaboracion propia, basado en Instituto Nacional de Estadistica (INE)

En cuanto a la motivacion del viaje, el grueso de llegadas de turistas tienen como
destino principal el ocio, recreo y las vacaciones, tales como el campo y playa, turismo
cultural y practicas deportivas, entre otros tipos de ocio (Familitur', 2011). Cabe
destacar el informe de Frontur y Ega‘[ur2 (Instituto de Estudios Turisticos, 2011), en el
afio 2011 este colectivo represento el 84,3% de las llegadas y se incrementé un 9,8%,
tras varios afios consecutivos de subidas, que se vieron interrumpidas en los afios 2008 y
2009. Esta favorable evolucion ha llevado al ocio a ganar terreno a otros motivos del
viaje como los negocios y las situaciones personales. El turismo de negocios tiene un
peso del 7,2% y esta motivacién de viaje ha perdido peso en los ultimos afios. Los
motivos personales (visita a familiares, salud y compras) englobaron al 4,8% de las
llegadas. Los turistas que viajan a Espafia por estas razones han perdido cerca de dos
puntos porcentuales de peso en los ultimos cinco afios, acumulando importantes
descensos a lo largo de este periodo. Por ultimo, “otros motivos” tales como los
religiosos, con un peso cercano al 2%, evolucionaron de manera favorable.

Respecto a las contrataciones, los turistas dentro de Espafia adquirieron un paquete
turistico alojandose principalmente en hoteles puesto que este tipo de productos engloba,

en la mayoria de los casos, el servicio de alojamiento.

"FAMILITUR es la operacion estadistica del IET que recoge datos relativos a los viajes que realizan los
residentes en Espafia

> FRONTUR es la operacion estadistica del IET que recoge datos relativos a la entrada en Espafia de
visitantes no residentes en Espafia. EGATUR es la operacion estadistica del IET que recoge datos
relativos al gasto que realizan en Espaifia los visitantes no residentes en Espaiia.
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Todos estos informes ayudan a conocer sobre la situacion actual y la tendencia de los
turistas que se alojan en hoteles, con los cuales podriamos tener en cuenta un plan
estratégico con el fin de comercializar para atraer a los diferentes colectivos dando

mayor satisfaccion a su estancia.

3. Marketing para empresas hoteleras
El éxito en el marketing de hosteleria depende mucho del sector de viajes en su
conjunto, ya que muchos clientes de hoteles compran paquetes turisticos que han
disefiado los mayoristas y que se venden a través de las agencias de viajes. Al aceptar
participar en paquetes preparados por los mayoristas, los hoteles sortean de manera
eficaz a sus competidores (Kotler ez al., 2004).
Arcarons (2000) pone de manifiesto que el marketing es un conjunto de actividades que
tienen como fin la satisfaccion de las necesidades de los consumidores mediante un
proceso de intercambio. La finalidad del marketing es la de contribuir a que la relacion
entre consumidores y empresas alcancen la maxima eficacia y satisfaccion.
El objetivo fundamental del marketing turistico tiene que ser la satisfaccion de las
necesidades del turista a través del conocimiento de sus motivaciones y comportamiento,
de forma que genere un beneficio para la organizacion que lo produce (OMT, 1998).
Para Buzzelli (1994), el objetivo de toda accion de marketing es la conquista del
potencial comprador de un producto o potencial usuario de un servicio, configurando
con ello a un consumidor y actuando con el fin de convertirlo en un cliente.
El marketing existe debido a la existencia de bienes y servicios para satisfacer
necesidades en base a la oferta y la demanda (Buzzelli, 1994). Aunque el marketing
hotelero es relativamente nuevo, el incremento de la competencia obliga a estas
empresas a concentrarse en la satisfaccion de sus clientes y de sus empleados mediante
la aplicacion con éxito de los principios basicos del marketing (Gonzalez y Talon, 2003).
Sin embargo, no existe un modelo Unico de organizacién comercial que sea valido para
todas las empresas turisticas (Arcarons, 2000), sino que éste varia en funcion de tipos de
actividades, el tamafio, estructura y planteamientos y politica del marketing de la
empresa.
Los clientes de hoy en dia pueden consultar la reserva a través del internet gracias a la
aparicion y el desarrollo del CRS (Computerized Reservation System) con el fin de

gestionar facilmente el acceso de dichas conductas personales. En general los turistas o
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huéspedes eligen los hoteles segiin la ubicacion, el precio, la calidad de instalaciones,
las imagenes de habitaciones categorizadas, tipos de productos de servicios ofrecidos,
recomendaciones de personas y de agencias de viajes, etc. Buzzelli (1994) pone de
manifiesto la combinacidn con otros tres elementos indispensables tales como el precio,
la promocidn, la publicidad y la distribucion para que el producto sea un bien tangible,
sea un producto de éxito, la exploracion y la segmentacion del mercado. Estas son las
cuatro variables del llamado marketing mix, del cual el producto es el elemento

dindmico que se sitda por encima de los demas.

4. Productos de paquetes de servicios turisticos de empresas hoteleras

Un producto es cualquier cosa que se puede ofrecer para satisfacer una necesidad o un
deseo. Sin embargo, el concepto de producto no se limita a objetos fisicos, sino también
incluyen las experiencias, personas, lugares, organizaciones, informacion e ideas
(Kotler et al., 2004).

Puede existir varios productos turisticos dentro de un mismo destino y incluso dentro de
un mismo hotel, tales como el meeting de congresos, festival de musica, jugar al golf,
etc. Asi como los hoteles ofrecen los productos de oferta complementaria a la
restauracion y el alojamiento como son las discotecas, music halls, dancings, night clubs,
discotecas moviles, clubes de carreteras, etc. (Lanquar, 2001). Ademas, los hoteles
poseen o gestionan establecimientos secundarios dentro del hotel, tales como
restaurantes, tiendas y centros de belleza, gimnasio y clubs nocturnos (Kotler et al.,
2004).

Entendemos la definicién de un paquete como la venta de uno o mas productos distintos
en un bloque completo. Segiin Middleton (1990) define los paquetes de productos como
“estandarizados ofertas repetibles que comprenden dos o mas elementos de transporte,
alojamiento, comida, atracciones de destino, otras instalaciones y servicios. Paquetes de
productos son comercializados al publico general, descritos en la prensa u otros medios,
y puestos a la venta para que los costos de los componentes del producto no puedan ser
identificados por separado”. Para Serra (2002) define como una combinacién de
elementos individuales del producto turistico total, comercializado bajo una
denominada marca y ofrecido al consumidor a un precio unico que incluye todos los

distintos componentes de servicios.
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Las empresas deben inventar nuevos servicios y modificar algunos de los que prestan,
por lo que la capacidad es un valor el alza (Blasco, 2002). Los hoteles deben adaptar
preferencias de los clientes actuales con el fin de crear nuevos productos y servicios,
con los cuales pueden hacer combinar los productos ofrecidos por las empresas
intermediarias (touroperators) para aplicar una estrategia de diversificacion con objeto
de tener nuevas oportunidades para aumentar la rentabilidad. En este sentido, Gonzalez
y Talén (2003) consideran dos opciones para obtener un nuevo producto: desarrollarlo
en la propia empresa (productos originales, mejoras o modificaciones en los ya
existentes o generacion de nuevas marcas) y adquirir algunos que ya existentes. El
objeto principal de crear nuevos productos es lograr la maxima satisfaccion de clientes
que ellos disfruten con estabilidad durante su estancia.

Tal y como proponemos los tipos de clientes y los servicios de los hoteles basados en
estudios previos deben ser ofrecidos de manera individual y complementaria, a los
clientes para que los hoteles puedan crear nuevos tipos de productos turisticos
apropiados a los diferentes tipos de clientes. Asi, los clientes pueden tener interés por
elegir un hotel para alojarse y aprovecharse de los diferentes programas de productos y

servicios o paquetes turisticos ofrecidos.

A continuacion, clasificamos los tipos de clientes y motivaciones del viaje basado en

estudios previos.

— Clasificacion de los Tipos de Clientes o/y Motivaciones del Viaje

o Tipo Familiar: Se trata de familias con un nivel economico medio/alto y con uno o
dos nifios.

o Tipo Matrimonios y Parejas: La gente de matrimonios y parejas tanto religiosas
como civiles han ido aumentando cada vez mas.

o Tipo 3“edad y Jubilados: Se trata un segmento predispuesto a viajar en temporada
baja y tiende a considerar la actividad turistica como una necesidad mas que como
un lujo.

o Tipo Negocios y Congresos: Este tipo de viajes ha crecido notablemente en las
ultimas décadas debido a la globalizacion de la economia. Se puede incluir dos

subtipos segun las actividades: comerciales y profesionales.
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Tipo Escolares y Jovenes: Son visitantes en grupos de jévenes por motivos
educativos o ludicos, como viajes de fin de cursos o estancias para aprender
idiomas.

Tipo Cultural: Se trata de personas que viajan para conocer culturas diferentes y
visitas al patrimonio de cada region.

Tipo Religiosos: Este tipo de turismo es el mas especializado desde el punto de
vista de los destinos y de su especificidad. Pueden complementares con el turismo
de carécter cultural ya que comparten el mismo recurso turistico.

Tipo Deportivos: Turistas que realizan un viaje por motivos de la practica de
deportes (ciclismo, golf, montafiismo, actividades acudticas y esqui, etc.)

Tipo Aventuras: Se trata de personas con alta dosis de actividad, con mucha
experiencia viajera y con necesidades simbdlicas. Las actividades tipicas en turismo
de aventura (Buckley, 2007) pueden incluir tales como descenso de barrancos,
kayak y rafting, esqui, snowboard, surf, vela de embarque, vuelo en globo,
paracaidismo, motos de nieve paseos a caballo, ciclismo de montafia, dentro y fuera

conduccion todo terreno, etc.

Continuamente proponemos los tipos de servicios ofrecidos por hoteles. En este caso,

teniendo en cuenta que los productos y servicios que ofrece un hotel depende de la

categoria y el tamafio de hoteles, asi como la colaboracién con empresas intermediarias

(agencias de viajes).

— Clasificacion de los Tipos de Servicios ofrecidos por hoteles

o

o

Spar

Guarderia infantil
Deportes

Masajes

Clases de balie
Excursiones
Visitas culturales
Visitas a la ciudad
Discotecas

Casino
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Salas de musica

O

O

Espectaculos

O

Alquiler de autocares

o Etc.

5. Metodologia

Con el fin de realizar el proceso de clasificacion obteniendo las agrupaciones
homogéneas a un determinado nivel, se aplican ciertas herramientas matematicas de la
rama combinatoria y de la topologia (Klimova, 2009). Utilizamos el algoritmo de Pichat
como base del calculo. Kaufmann y Gil Aluja (1986) se han elaborado con la
proporcion de excelentes resultados en distintas areas del ambito econdmico y
empresarial (Gil Aluja, 2002). A continuacion, con objeto de comprender la agrupacion
(Gil Aluja, 1999), describimos brevemente de la teoria de Afinidades (Kaufmann y Gil
Aluja, 1991).

5.1. La Teoria de Afinidades

El intento de generacidon de la nocion de similitud con objeto de poder abordar el
tratamiento de relaciones representadas a través de matrices rectangulares fue elaborado
por dos profesores Gil Aluja y Kaufmann (1991). El resultado en estos trabajos dio
lugar a una “Teoria de las Afinidades” y asi la palabra de afinidad en el sentido
propuesto surge a raiz de una ponencia que presentd en el /X Congreso Europeo de
Investigacion Operativa (Gil Aluja, 1999). Segin Gil Aluja y Kaufmann (1991) la
definen como “las afinidades como aquellas agrupaciones homogéneas a determinados
niveles, estructuradas ordenadamente, que ligan elementos de dos conjuntos de distinta
naturaleza, relacionados por la propia esencia de los fenomenos que representan”.

Se puede observar la existencia de tres aspectos configuradores del concepto de afinidad.
El primero hace referencia al hecho de que la homogeneidad de cada agrupacién se
halla ligada al nivel escogido. Segun la exigencia de cada caracteristica (elementos de
uno de los conjuntos) se asigna un nivel mas o menos elevado definidor del umbral a
partir del cual existe homogeneidad. El segundo expresa la necesidad de que los
elementos de cada uno de los conjuntos se hallen ligados entre si por ciertas reglas de la

naturaleza en unos casos o por la voluntad humana en otros. El tercero exige la
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construccion de una estructura constitutiva de un cierto orden susceptible de permitir la
posterior decision (Gil Aluja, 1999).

En adicional, se puede encontrar nuevas soluciones de este problema en amplios
trabajos anteriores tales como el analisis financiero (Gil Lafuente, A.M., 2001), la
gestion organizativa y la gestion comercial (Gil Lafuente, J., 2001), asi como la gestion

deportiva (Gil Lafuente, J., 2002).

5.2. El Algoritmo de Pichat

Este algoritmo nace por Enri Pichat (1970). Se trata de obtener a partir de la matriz de
semejanza una matriz o varias submatrices de similitud, de tal manera que cada una de
ellas recoja el mayor nimero posible en términos técnicos, se trata de conseguir las
“subrelaciones maximas de similitud” (Gil Lafuente, J., 1999).

A tal fin, conviene recordar las caracteristicas de este tipo de relaciones: simétrica,
reflexividad y transitividad, esta ultima diferenciadora de las relaciones de semejanza.
La finalidad del camino trazado por Pichat es la obtencion de submatrices o grafos

transitivos. Veamos los pasos a seguir:

1) El punto de partida viene dado por la existencia u obtencion en su caso de una
relacion booleana de semejanza (simétrica y reflexiva).
2) Habida cuenta de la existencia de simétria, se considera unicamente la parte de la
matriz situada por encima y a partir de la diagonal principal (ésta incluida).
3) Se consideran sucesivamente los ceros (vacios) de cada fila operando en ellos, una
detras de la otra a partir de la primera, de la siguiente manera:
a) se multiplican los elementos de aquellas columnas en las cuales existen ceros
(vacias);
b) se realiza la suma booleana del elemento de la correspondiente fila con el
producto anterior.
4) Las sumas halladas para cada fila son reunidas mediante el producto booleano, en
terminos minimos, segun las reglas siguientes:
a) las filas sin ceros (no hay suma para ellas) son excluidas del proceso;

b) cuando en la suma aparece un elemento en dos de los terminos y en uno de ellos

esta de forma aislada, se sustituye la suma por el elemento. Asi:a + a=a
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¢) Sien uno de los sumados resultantes aparecen los mismos elementos que en otro,
o0 los mismos mas alguno o algunos mas, se elimina el que posee mayor nimero

de elementos.

Asi: a +m=a

Para cada uno de los sumados se obtiene su complemento con relacién al referencial.
Cada uno de estos términos complementarios proporciona una subrelacidn maxima de

similitud.

6. Aplicacion del algoritmo para la obtencion de la agrupacion de paquetes
turisticos basado en instalaciones y servicios ofrecidos por hoteles
Con el fin de aplicar el modelo denominamos “Tipos de Clientes y Motivaciones del
Viaje” por E, y “Tipos de Servicios ofrecidos por hoteles” por E,. Con objeto de
facilitar expresamos la existencia de dos conjuntos £, y E,. Exponemos en la siguiente
Tabla 2.
E ={a b cdefghi}
E,={A,B,C,D,E,F,G,H,LLJ,K, L, M}

Tabla 2. Valuaciones entre Tipos de Clientes y Motivaciones del Viaje (E,) y Servicios

ofrecidos por hoteles (E, ) de la matriz

E, | Tipos de Clientes y Motivaciones del Viaje | E, | Servicios ofrecidos por hoteles

a | Familiar A | Spa

b | Parejas v Matrimonios B | Guarderia infantil

¢ | 3* edad v Jubilados C | Deportes

d | Escolares v Jovenes D | Masajes

e | Negocios v Congresos E | Clases de baile

£ | Cultural F | Excursiones

g | Religiosos G | Visitas culturales

h | Deportivos H | Visitas a la ciudad

i | Aventuras I | Discotecas
J | Casino
K | Salas de musica (Music Halls)
I. | Espectiaculos
M | Alquiler de coches
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A continuacién, se halla la valuacion de las distancias relativas entre dos tipos de

elementos. En la siguiente Matriz I, exponemos el resultado de valuaciones de

distancias elaboradas.

Matriz 1.

Valuaciones entre Tipos de Clientes y Motivaciones del Viaje (T ) y Servicios ofrecidos

por hoteles (S )

= w | B B

E 0 I 5 E

= E|lw| 5|5 zZ |z 5

S 212 |l=|=|= El=|3

Z|C|a|2|D|E |5 |5 |80 |d&|&|=

A|B|C|D|E|F | G|H I K|L | M

Familiar a |09 1 |07|06|05[08|08[1 ] O 0809 1
Parejas y Matrimonios b |08[03|06|09]|07]|05]|05]| 1 |09[07|08|08]09
3% edad y Jubilados c |07)]01]04] 1 |05(04]|06|{08] 0 |03]|07|06]|0.6
Escolaresy Jovenes d |04(05|09|02]|02]|08|09|09]01] 0 |05 1] 0
Negociosy Congresos e |02] 0 0 109 0 0 |05/06) 0 |04]/04]04]058
Cultural Sl107/0)0]09|05[{03] 1|1 ]| 0[O0 |08|08]05
Religiosos g|06[ 0| 0|04 0] 0 |05|07| 0| 0] 0] 0|06
Deportivos h 06|03 1 1 |08|06] 0| 0| 0] 0 ]|01]|06]09
Aventuras i 03] 0] 1]06] 0 ([09/06[{01] 0| 0| 0]01]06

A partir de la Matriz 1, obtendremos la valuacion a través de la distancia de Hamming

(Matriz 2). Se puede observar que en toda diagonal principal estad valuado con ceros

debido a la total desemejanza de cada elemento consigo mismo

siguiente matriz:

Matriz 2. Matriz de Distancias

. Se muestra en la

i b c d 4 I gz h i
a| 0 |030[029|026|043 /026045040043
b 0 [023|044)|036|030|053|037|0.53
c 036|021 015|031 |030|036
d 0 [048|034)|040|043]0.35
e 0 |026|020]|040|036
[ 0 [026|041)|043
g 0 |045]0.26
h 0 [028
i 0
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A partir de la martiz de las Distancias, obtendriamos el correspondiente grado de
acercamiento (o semejanza) mediante el complemento a la unidad de cada uno de los

elementos que forman la matriz. En nuestro caso, obtenemos la Matriz 3:

Matriz 3. Matriz de Semejanzas

i] b c d e I gz h i

a| 1 0701071 | 074 057|074 055 060|057
b 1 | 077|105 |064|070|047 (063|047
€ 1 064|079 | 085|069 070|064
d 1 |052]|066|060)057]|065
& 1 0.74] 0.80 | 0.60 | 0.64
I 1 |10.74)059]| 057
g 1 0.5510.74
h 1 |0.72
i 1

A partir de esta matriz es preciso establecer el umbral a partir del cual nos parecen
adecuados los niveles a los cuales los diferentes colectivos consumen los servicios
ofrecidos. A partir de este umbral obtendremos la matriz booleana considerandose en
este caso un un umbral al nivel: 8, = 0.60. Con ello se obtiene una nueva matriz
booleana (Matriz 4) en la cual los elementos solo contendran unos o ceros. Se considera
normalmente que el establecimiento del nivel del umbral depende de los elementos
especificos. Por ejemplo, si tratamos de analizar los hoteles enfocados a los clientes mas

especificos como Hotel Mandarin y Hotel Casa Camper, entre otros, el nivel del umbral
seria mas elevado, llegando hasta el maximo 80% (&, = 0.80). En cambio, si tratamos
con hoteles estdndar o/y las cadenas de hoteles que ofrece instalaciones o/y servicios

mas generales tales como Hotel Sol-Melia, Silken Hotel, Ritz-Carlton Hotel, Hilton

Hotel, Ayre Hotel, Acta Hotel, Husa Hotel, H10 Hotels, AC Hotels y NH Hotel, entre

otros, la seleccion del nivel del umbral seria inferior de hasta 6, = 0.50.
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Matriz 4.Valuaciones de la matriz booleana

i b c d 4 I gz h i
a| 1 1 1 1 1 1
b 1 1 1 1 1
c 1 1 1 1 1 1 1
d 1 1 1 1
e 1 1 1 1 1
I 1 1
g 1 1
h 1 1
i 1
Asi, se realiza la suma booleana para cada fila.
Filaa: a + egi , Filab: b + dgi
Filae: ¢ + no se considera s Filad: d + eh
Filae: e + no se considera , Filafi f+ hi
Filag: g+ h , Filah: h + no se considera

Filai: 1 + no se considera

A continuacidon, procedemos el calculo de siguientes productos de Booleano en

términos minimos.
= (a + egi) (b + dgi)(d + eh) (f + hi) (g + h)
Por lo tanto, resulta como siguiente:

P={a—.|-egi](b—.|- dgi)

=(ab + adgi + begi + degi)(d + ch)

~(abd + adsi + &-@ + degi + abeh + ;%@ + beghi + }g() (f+ hi)

= (abdf + adfg1 + defgi + abeth + befghi + abdhi + adghi + deghi + abehi +
beghi)(g + h)
= (abdfg + adfgl + defgi + aﬁf@ a i+ adgh1 + df:gh1 +M + beghi +

abdfh+gfg§+ g\a@\nﬁ+ abefh+M M+ abehi + Bpghi)
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Con lo cual, obtenemos la suma de productos booleanos P:

P = abdfg + adfgi + defgi + adghi + deghi + beghi + abdfh + abefh + abdhi +
abehi

Por tanto, se obtiene el complemento de cada uno de los términos de P.

P = cehi + beeh + abch + beef + abef + acdf + cegi + cdgi + cefg + cdfg

Finalmente, se han formado los 10 grupos de tipos de clientes correspondientes a los

servicios siguientes:

1) Los tipos de clientes ¢ (3* edad y Jubilados), e (Negocios y Congresos), h
(Deportivos) e i (Aventuras) son correspondientes al servicio D (Masajes).

2) Los tipos de clientes b (Parejas y Matrimonios), ¢ (3* edad y Jubilados), e
(Negocios y Congresos) y & (Deportivos) son correspondientes al servicio A (Spa)
y D (Masajes).

3) Los tipos de clientes a (Familiar), b (Parejas y Matrimonios) y ¢ (3* edad y
Jubilados) son correspondientes al servicio A (Spa), D (Masajes) y L
(Espectaculos).

4) Los tipos de clientes b (Parejas y Matrimonios), ¢ (3" edad y Jubilados), e
(Negocios y Congresos) y f (Cultural) son correspondientes al servicio A (Spa), D
(Masajes) y H (Visitas a la ciudad).

5) Los tipos de clientes a (Familiar), b (Parejas y Matrimonios), ¢ (3* edad y
Jubilados) y f (Cultural) son correspondientes al servicio A (Spa), D (Masajes), H
(Visitas a la ciudad), K (Salas de musica), L. (Espectaculos).

6) Los tipos de clientes a (Familiar), ¢ (3* edad y Jubilados), d (Escolares y Jévenes) y
f (Cultural) son correspondientes al servicio G (Visitas culturales), H (Visitas a la
ciudad) y L (Espectaculos).

7) Los tipos de clientes ¢ (3* edad y Jubilados), e (Negocios y Congresos), g
(Religiosos) e i (Aventuras) son correspondientes al servicio M (Alquiler de
coches).

8) Los tipos de clientes ¢ (3* edad y Jubilados), d ( Escolares y Jovenes), g

(Religiosos) e i (Aventuras) son correspondientes al servicio G (Visitas culturales).
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9) Los tipos de clientes ¢ (3* edad y Jubilados), e (Negocios y Congresos), f (Cultural)
y g (Religiosos) son correspondientes al servicio A (Spa) y H (Visitas a la ciudad).
10) Los tipos de clientes ¢ (3" edad y Jubilados), d (Escolares y Jovenes), f(Cultural)
y g (Religiosos) son correspondientes al servicio G (Visitas culturales) y H

(Visitas a la ciudad).

Por lo tanto, los grupos de colectivos que solicitan productos y servicios en sus viajes

con caracteristicas comunes en un 60%, de acuerdo con los planteamientos iniciales.

7. Conclusiones

Este trabajo ha generado el resultado por el método de agrupacion entre variables tipos
de productos y servicios (o intalaciones) que ofrecen empresas hoteleras a diferentes
tipos de clientes. El objetivo principal de este trabajo es resolver el problema de
combinacién y agrupacion entre los elementos relativos para poder encuadrar en un
paquete turistico que dirige directamente a los tipos apropiados de clientes de hoteles.
Por esta razon, hemos utilizado un modelo numérico llamado el algoritmo de Pichat
(1970). Este modelo permite encontrar, entre las variables correspondientes a servicios
(o instalaciones) ofrecidos por hoteles, la demanada que realizan diferentes grupos de
clientes. En nuestro caso de estudio, hemos podido sacar a la luz algunos servicios
solicitados por diferentes tipos de clientes.

En primer lugar, el servicio de “Masajes” puede ser incluido en todos los paquetes
turisticos salvo los distinados al colectivo de religiosos, escolares y jovenes. En segundo
lugar, el servicio de “Visitas Culturales” tiene también una amplia aceptacién en todos
los colectivos exceptuando el grupo de matrimonio y parejas, viajes de negocios y por
razones deportivas. En tercer lugar, el servicio de “Alquiler de Coches” suele ser un
servicio habitualmente solicitado también por todos los colectivos menos para el grupo
de escolares y jovenes (que suelen contratar autocares) y para los viajes culturales.
Finalmante, se considera que la utilidad del algoritmo de Pichat en el proceso de las
agrupaciones ha resultado una herramienta muy util para la delimitacién de las
actividades basicas que un establecimiento hotelero puede ofrecer a sus clientes bajo el

concepto de paquetes de servicios.
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ELEMENTOS QUE INTERVIENEN EN EL DESARROLLO TURISTICO EN
BASE AL APOYO INSTITUCIONAL

Gil Lafuente, Ana Maria / Oh, Young Kyun
amgil@ub.edu / oyk97@hotmail.com
Departamento de Economia y Organizacion de Empresas

Facultad de Economia y Empresa, Universidad de Barcelona

Resumen

Para el desarrollo de una zona es preciso que converjan ayudas procedentes del sector
publico con objeto de estimular la iniciativa privada.

En este trabajo se van a proponer una serie de medidas que puedan ser practicadas por la
administracion publica para desarrollar econdémicamente una determinada zona
geografica, que pueden resultar basicas para que las diferentes empresas privadas fijen
sus objetivos de inversion.

Con la metodologia que se propone basada en la teoria de los efectos olvidados se
pretende poner al descubierto qué tipo de ayuda resultard mas efectiva y proporcionara
mayores repercusiones en el crecimiento y desarrollo de la zona en cuestion. Se trata de
centralizar los esfuerzos en aquellos proyectos de inversion que, con el minimo coste,
maximicen los efectos a medio y largo plazo.

En este orden de cosas se analizaran también los efectos cruzados y combinados que las
inversiones realizadas tendran sobre los diferentes elementos objeto de anélisis.
Finalmente, dado el elevado grado de evolucion existe en el contexto socio-econdmico

en el que vivimos, se hace imprescindible utilizar herramientas aptas para el tratamiento
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de la incertidumbre. En este sentido centraremos el plantamiento teérico-metodologico
basandonos en la matematica de la incertidumbre.

Palabras claves:

Efectos olvidados; incertidumbre; desarrollo turistico; matrices de incidencia;

implementacion geografica

INTERVENTION ELEMENTS IN TOURISM DEVELOPMENT BASED IN
INSTITUTIONAL RESOURCES

Abstract

For the development of an area must converge assistance from the public sector to
stimulate private initiative.

This paper will propose a series of measures that can be afforded by the government to
economically develop a given geographical area, which may be essential for different
private companies set their investment objectives.

With the methodology proposed based on the theory of the forgotten effect seeks to
uncover what kind of help will be more effective and provide a greater impact on
growth and development of the area. This is to centralize the efforts in those investment
projects with minimal cost, maximize the medium and long term.

In this context it will also crusade and combined effects that investments will have on
the different elements under analysis.

Finally, given the high degree of evolution exists in the socio-economic context in
which we live, it becomes imperative to use suitable tools for the treatment of
uncertainty. In this regard focus on theoretical and methodological approach based on

the mathematics of uncertainty.

Keywords:
Forgotten effect; uncertainty; tourism development; incidence matrices; implementation

geographical
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1. Introduccion

El turismo comprende, segun la Organizacion Mundial de Turismo (OMT), las
actividades que realizan las personas (turistas) durante sus viajes y estancias en lugares
distintos al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo, con fines de
ocio, por negocios y otros motivos. Las estrategias turisticas no sdlo pretende aumentar
la cantidad de turistas, sino que tiene como objetivo dar a conocer su propia cultura e
identidad a la vez que mejorar la situacion econdmica de las personas que viven en esa
zona (ciudad, pais), posibilitando la generacion de beneficios como oportunidades de
negocios de las comunidades, con respeto y valoracion de su cultura y tradiciones. El
desarrollo de la actividad turistica podria tener efectos inmediatos en la misma zona por
la construccion de infraestructuras realizadas por la administracion publica. Sin
embargo, los efectos a medio y largo plazo podrian resultar multiplicados si los recursos
se focalizan hacia aquellas inversiones capaces de generar relaciones de causalidad
multiples.

El planteamiento presentado forma parte de un método cualitativo dirigido a estudiar la
incidencia de varios proyectos y/o ayudas de la administraciéon sobre el desarrollo a
medio y largo plazo del sector turistico en una zona determinada. Se propone iniciar el
estudio partiendo de las relaciones directas de causa-efecto existentes entre las
inversiones realizadas por la administracion en una zona y los motivos que impulsan a
los turistas a visitar el lugar. El modelo que se presenta tiene su fundamento en la teoria
de efectos olvidados desarrollado por los profesores Arnold Kaufmann y Jaime Gil
Aluja (1989). El objetivo de este trabajo es mostrar una aplicacion para valorar el
desarrollo potencial de una zona turistica asi como canalizar las inversiones publicas

hacia los elementos que pueden dar lugar a mejores rendimientos a medio y largo plazo.

2. Metodologia
2.1. La teoria de Efectos Olvidados
En todo proceso secuencial resulta habitual omitir incidencia entre causas y efectos., las
cuales no siempre resultan explicitas, y normalmente no se perciben directamente. Suele
producirse por tratarse de causas sobre causas, o efectos sobre efectos, debido a una
acumulacidn de elementos que las provocan. La inteligencia humana necesita apoyarse
en herramientas y modelos capaces de crear una base técnica sobre la cual poder

trabajar con todas las informaciones y contrastaciones obtenidas del entorno y hacer
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aflorar todas las relaciones de causalidades directas e indirectas que se puedan
desprender. Cada olvido repercute en toda la red de relaciones de incidencia en una
especie de proceso combinatorio. La incidencia es un concepto eminentemente
subjetivo, normalmente dificil de medir, porque su andlisis permite mejorar la accion
razonada y la toma de decisiones. Para mostrarlo, los profesores Kaufmann y Gil Aluja
aportan una serie de modelos matematicos basados en la logica borrosa para la
investigacion de los efectos olvidados. Para mostrar su funcionamiento, empezaremos
por su fundamento metodoldgico. Si tenemos dos conjuntos de elementos A (causas) B
(efectos):

A={a;/i=12,..n}, B={b;/j=1,2,..,m}

El conjunto de valores estimados de esta forma define una matriz de incidencia. Es decir,
que hay una incidencia de a; sobre b; si el valor de la funcion caracteristica de
pertenencia del par (a;, bj) toma valor en el segmento ]0,1].

La introduccién de una valuacion entre 0 y 1 permite hacer intervenir niveles de
incidencia. De esta manera se puede establecer la correspondencia semantica para los

valores en [0,1].

0 Sin incidencia
0.1 Practicamente zin incidencia
0.2 Caszi zin incidencia
03 Muy débil incidencia
04 Déhil mecidencia
05 Media meidencia
0.6 Considerable mecidencia
0,7 Bastante incidencia
0.2 Fuerte incidencia
09 MMuy fuerte incidencia
1 MMaxima mecidencia

Fuente: Kaufinann v Gil Aluja, 1989
El conjunto de pares de los elementos valuados definira la “matriz de incidencias

directas”, que muestra las relaciones de causa-efecto que se producen entre los

elementos del conjunto A (causas) y elementos del conjunto B (efectos):
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EF‘) b by b3 L
a] Waiby Wab; Waib; [LESLY
az azby azhb; Wazhy azh;
M = a3 Mazh Rasb; pazhs [Lazh;
ay Washy Wash; paghs [LEFLY
aj Waiby ash; ajbs Laih;

Este conjunto de incidencias nos muestran las relaciones causa-efecto que tienen lugar
entre dos conjuntos de elementos y representan la matriz de incidencias directas (o de
primer orden) que son aquellas que han sido consideradas en el momento de establecer
las repercusiones que tienen unos elementos sobre otros. De hecho es el primer paso en
vistas a plantear el modelo que nos permitira recuperar incidencias, o niveles de olvido,

que no han sido detectadas, o sencillamente han sido obviadas en esta etapa.

2.2 Relaciones de causalidades directas e indirectas
Ahora nos proponemos plantear una metodologia dirigida a conocer las relaciones de
causa-efecto que quedan ocultas cuando se se realiza un estudio de causalidad entre
diferentes elementos. Iniciaremos nuestro planteamiento con la existencia de una
relacion de incidencia directa, es decir, una matriz causa-efecto incierta definida por dos
conjuntos de elementos que son:

[AJ ={a;/i=1,2,..n} que actian como causas

[BJ = {b;/j =1,2,....m} que actilan como efectos
Y una relacién de causalidad [M Jdeﬁnida por la matriz:

M | = (i, v €[0,11/ i = 1,2,...05 = 1,2,...,m}

Siendo las pai, b las funciones caracteristicas de pertenencia de cada uno de los

elementos de la matriz lM J Asi podriamos decir que la matriz lM J estd compuesta por

las estimaciones realizadas en torno a todos los efectos que los elementos del conjunto

A ejercen sobre los elementos del conjunto B. Asi como mas significativa es esta
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relaciéon de incidencia, més elevada serd la evaluacion asignada a cada uno de los
elementos de la matriz.
Nuestro objetivo se basa en obtener una nueva matriz de incidencia que recoja, no solo
las relaciones de causalidades directas, sino aquellas que a pesar de no ser evidentes
existen y a veces son fundamentales para la apreciacion de fendmenos. Para alcanzar
este objetivo es necesario establecer los dispositivos que hagan posible el hecho de que
diferentes causas puedan tener efectos sobre si mismas y al mismo tiempo, tener en
cuenta que determina dos efectos también puedan dar lugar a incidencias sobre los
mismos. Por esta razon serd necesario construir dos relaciones de incidencia adicionales
las cuales recogeran los posibles efectos que se deriven de relacionar causas entre si, por
una parte, y efectos entre si, por otra. Estas dos matrices auxiliares son definidas como
sigue:

4] = {aiag E10,11/ 4,5 = 1,200,

[B] = {mwinj E[0,11/ 4, j = 1,2,00.,m}
La matriz [AJ recoge las relaciones de incidencia que se pueden producir entre cada uno
de los elementos que actuan como causas y, la matriz [BJ lo hace respectivamente entre

los elementos que actian como efectos. Tanto [AJ como [BJ coinciden en el hecho de

que ambas son matrices reflexivas pero no simétricas.

Una vez construidas las matrices [M J, [AJ y [BJ se debe proceder al establecimiento de

todas las posibles combinaciones de incidencias directas e indirectas, es decir,
incidencias en las que, a su vez, interviene alguna causa o efecto interpuesto. Para ello

procederemos a la composicidn max-min de las tres matrices.

El orden en la composicion debe permitir hacer coincidir siempre el nimero de

elementos de la fila de la primera matriz con el nimero de elementos de la columna de

la segunda matriz. El resultado obtenido serd una nueva matriz lM J que recoge las

incidencias entre causas y efectos de segunda generacion, que son las relaciones
causales iniciales afectadas por la posible incidencia interpuesta de alguna causa o

efecto.
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ﬂ_':} I bz b

a) ll*albl ll*a]_bz ll*ﬂlbm

a3 N*azh | W*azhs [ *agby,
pr] =

ay R¥agh; | W*agh: ¥ ayby

Asi, la diferencia entre la matriz de efectos de segunda generaciéon y la matriz de
incidencias directas nos permitird conocer el grado en que algunas relaciones de

causalidad han sido olvidadas:

o] =] o lm]

= h by b
a] | Waihy - Wy PFarb; - Warh; e | WFarhy - W¥agby
[01=
ay | W¥azhy- W*azby W*azhy - W*azh; e | WFazhy - W¥azhy
ay p*anbl - p*anbl ll*anbz - ll*anbz u*anhm - p*anhm

Finalmente, hay que decir que cuanto mas elevado es el valor de la funcion

caracteristica de pertenencia de la matriz [OJ mas elevado es el grado de olvido

producido en la relacion de incidencia inicial. Esto se traduce en que las implicaciones
derivadas de unas incidencias no consideradas ni tenidas en cuenta en su justa

intensidad pueden dar lugar a unas actuaciones errdneas o, como minimo, mal estimado.

3. Aplicacion del modelo al desarrollo turistico
En este apartado se desarrolla un ejemplo aplicado a la incidencia de las inversiones de
la administracién sobre el desarrollo turistico de una zona determinada. Para el
desarrollo de una zona turistica tenemos que fijar, principalmente, los recursos propios

de esa zona y, después, hacer un diagnostico para saber qué tipos de inversiones pueden
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ser practicas y fiables para el desarrollo del sector turistico. Existen unos elementos
intrinsecos vinculados a una determinada zona que pueden atraer a los turistas en sus
viajes o visitas. Y por otra parte se pueden potenciar estos elementos intrinsecos con
actuaciones propias de la administracion publica para ofrecer opciones posibles a las
personas visitantes. El objetivo principal de este trabajo es saber qué relaciones de
incidencias existen entre las inversiones realizadas en una zona y el incremento del
turismo para mejorar el desarrollo de una zona. Es decir, existe la posibilidad de que
una inversion pueda generar un efecto multiplicador sobre la afluencia de turistas. Se
analizard cuales son los mcanismos que nos pueden llevar a la recuperacion de procesos
ocultos, y estudiaremos con qué grado de incidencia se puede producir.
Iniciaremos el planteamiento de la aplicacién del modelo de efectos olvidados
sefialando dos grupos de elementos que actuardn como causas el primero, y como
efectos el segundo. Denominaremos causas a las inversiones que pueden realizar las
administraciones publicas y efectos a los motivos que mueven al turista a desplazarse a
una determinada zona. Teniendo en cuenta el objetivo de este trabajo, plantearemos una
serie de elementos titulo indicativo a sabiendas que los planteamientos realizados, ni
recogen en toda su extension los elementos existentes ni tratan un caso concreto de
aplicacidn. Se trata de un caso ilustrativo del funcionamiento del modelo. Supongamos
los dos conjuntos de elementos siguientes:
Causas (Inversiones de la administracion publica)

s; = Ventajas fiscales o ayudas y subvenciones

s, = Publicidad

s3 = Construccion de Hoteles, hostales, albergues y paradores

s4 = Construccion de Restaurantes

ss = Infraestructuras de la zona

s¢ = Servicios publicos

s7 = Instalacion de Parques tematicos

sg = Instalacion de Centros educativos

so = Instalaciones deportivas

s10 = Industrializacion
Efectos (Motivos que impulsan a los turistas)

c¢; = Climas, playas, montafia, paisajes

¢, = Gastronomia del pais
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c; = Lugares de interés

¢4 = Compras

¢s = Deportes

c¢ = Exposiciones y Ferias
¢7 = Museos

cg = Fiestas populares

C9 = Turismo rural

El conjunto de pares (c;, s;) formaria una matriz que expresaria la influencia que a largo
plazo tienen las inversiones del sector publico sobre la afluencia turistica que tomara el
nombre de “matriz de incidencia”.

Tomando como base las opiniones, de varios expertos hemos elaborado una primera
matriz de incidencias directas en la cual se expresa el grado en que una inversion atrae a
los turistas y en qué medida se produce la relacion causal. Los resultados se expresan en

la siguiente matriz:

51 o o 0.5)] 0.5 1] 0.6 | 0.7 | 0.5 | 0.9

52 09 | 0.8 1 08|03 |05 |05]07 )08

sa o7 |oz]os]| o o |os|os]| o 1
sg Jo.r | 1 Jo4]| 0o Joa]| o o o |0z
l‘ﬁ‘jrl= S5 1 |oa|los|os4)os|os|o7]01 |02 (1
5 0 |oo|los|os|os|os|os|o3]| 0
s7 1 ] o Jos| o o o 0 0
sg ] 0 |oa1] o |oo|oz]| 0 ] ]
s |O7]| O o Joz| 1 o |o4] o 0
sip Joa] o Joa| o o |os]| o 0 0
[ C1 c32 C3 Ccy Cs Cs c7 Cc3g cq
c1 1 |oa|l 1 Joa|oe| o 0 o | os

es | 0 Jos|os]| 1 0 |oa1|os]| 04|01
l‘?l = es |os] o Jor]os| 1 0 0 o 0 (2
cs |03 |o4|oz]o3] o 1 |o1]os| o

cg 06 |08 |05 | 0.4 o 0.6 | 0.3 1 0.4

co 1 09 10703 ]| 01 |02 o 0.2 1
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51 1 04|02 )OS| 01|07 |OS 0O |08 1

52 0.7 1 0.7 ] 0.7 ] 0.6 | 0.7 1 0.6 | 0.9 | 0.7

53 0.9 | 0.8 1 09|08 |07 |05]03 0 0.7

54 0.8 | 0.7 | 0.5 1 0.7 |02 )] 038 ] 0.3 | 0.6

l'gl_ 55 0.7 | 0.6 | 0.4 ] 0.1 ] 1 08 02 )09 |08 3

57 03 1 03] 01| 02|01 1 o 0.5 | 0.1

55 0.8 | 0.5 o o 0.2z o 0 1 0.7 | 0.3

s10 1 05|08 02 1 0.4 o o o 1

En la tabla (1) se presenta la matriz con los resultados de la evaluacion realizada en el
estudio. En las tablas (2) y (3) se expresan las auto-incidencias borrosas detectada

mediante las relaciones de implicacion de las matrices de causas y efectos

respectivamente.
pr°|=ls]e e e
i €1 cx C3 cy cs Ch 7 c3 o
51 o089 |09 |07 OO |08 |0T]|OE |09
52 1 0.8 1 051091091 D0.T]08 |08
53 1 0|08 | 08|08 |09 ]0T]|0D9 1
B = 54 0.5 1 08| 0.7 0.8 |09 0.7 1 0.9 (4

w

L]

57 1 0.9 1 08109 |09 0708 |09

ss |0B|OSB|07T|0O5]| 09|06 )|07]08])08

510 L 0.9 1 07|09 |08 |05 )08 |09

La matriz [M *J, en la tabla (4), muestra las incidencias acumuladas de primera y

segunda generacion aporta una nueva informacion acerdjca de las relaciones de

causalidad.

476



ESTUDIO DE LA GESTION DEL PROCESO TURISTICO ANTE UN ENTORNO MULTICULTURAL MEDIANTE
LOGICA BORROSA (FUZZY LOGIC)

Finalmente, para el calculo de los efectos olvidados aplicamos:
o] = || |
Y obtenemos la siguiente matriz:

EF} €1 c2 €3 cy C Cs cq s Cg

s |09 |09 0402|009 )|02] O 0 0

s; |01 0 0 0|06 0 |O3 |02 02

55 |03 |07 03|05 | 08 |04|04]|00]) O

4
s |OT| O JO4A|OT]OT|OS]|0T] 1 §OT

1l
q
b=

o2 |o02)|03]|01)| 0 0 |05 0.6

L

o =

ss |05 |08 |06 05] 0O |0O4]0.7]08 |08

s;p |07 |09 )09 0T|02| O |08 |08 |09

Para poder detectar los elementos que intervienen a efectos de mostrar los elementos
que han contribuido a las incidencias indirectas, analizaremos los dos casos en las

cuales el olvido ha sido maximo.

1) Incidencia (s; =2 c¢3)

57 » €3

Instalacion de Parques tematicos Lugares de interes

Clirna, playas, montafias, paizajes

52
Publicidad
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En este caso hay dos elementos interpuestos. Esta relacion de incidencia nos dice que,
aunque inicialmente se habia establecido una estimacién de “0” en la incidencia de la
Instalacion de Parques tematicos sobre Lugares de interés, en realidad esta relacion
aumenta hasta “1”, dado que hay dos elementos interpuestos c; (Clima, playas,
montafias, paisajes) y s, (Publicidad) que potencian y acumulan los efectos en la

relacidn de causalidad.

2) Incidencia (s4 = cg)

54 - €5

Constraccion de restaurantes Fiestas populares

Gastronomia delpais
En este caso el hecho de que, si bien inicialmente la incidencia habia sido estimada “0”,

en realidad alcanza el grado de “1”, constatando un olvido méximo de “1”. Es decir, la

relacidn causa-efecto acumulada alcanza el nivel “1”.
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Conclusion

La actuacion de las administraciones para el desarrollo turistico de una zona
determinada demanda realizar los proyectos de inversion. El procedimiento que hemos
propuesto, aplicando de la teoria de los efectos olvidados de Kaufmann y Gil Aluja, ha
sido ilustrado a efectos de revisar las prioridades derivadas de las inversiones de la
administracion publica en determinadas zonas para impulsar el desarrollo turistico y su
consolidacién a medio y largo plazo. Segun el resultado de este trabajo muestra que las
Instalacion de Parques tematicos tienen una mayor incidencia sobre Lugares de interés a
través de Climas, playas, montafia, paisajes. Asi como la Construccion de Restaurantes
también tiene la mayor incidencia sobre la Fiestas populares mediante la Gastronomia
del pais.

Se trata, en definitiva de centralizar los recursos, siempre escasos en aquellos elementos
que saquen el mayor provecho en relacion a las cuantias invertidas. Algunas relaciones
de causalidad son obvias pero en la mayoria de los casos hemos de recurrir a modelos

que hagan aflorar los elementos interpuestos.
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Impact of Elements That Contribute to the Public
Administration for Tourism Development of
Determined Area

Anna Maria Gil Lafuente’, Young Kyun Oh’
University of Barcelona, Barcelona, Spain
lamg!@ ub.edu, “aviO 7T @hotmatl com

Abstract— This article presents main objective of a series of
measures that can be afforded by the public administration to
develop a specific tourist area. With the proposed methodology
based on theory of the forgotten effects seeks to uncover what
kind of help will be more effective and provide greater impact on
growth and development of the area in question. This is a study
of efforts in the public and private investment that can maximize
the impact in the medinm and long term.

Eeywords— tourism; tourism development; theory of the forgotten
offects; uncertaindy; towrism resources; ihcidence matrices

[ INTRODUCTION

Nowadays, the tourism is one of the most dynamic sectors
of the Zlobal economy of the states that 1s growing mncreasingly
and has become 2 phenomenon composed of hgh-class
economic power. Many countries in the world have begun o
make efforts to carry out the generafion of competitive
advantage it tourist sector. According to scientific authors such
as Goeldner and Ritchie (2009), Gunn (2002). Kotler (2004),
Melntosh (2001), Mentejano (2001} and the reports of the
WTO (2001), the frend of international tourism demand is still
tourist attractions worldwide. In this sense, McIntosh Goeldner
and Ritchie (2001) refer to the promotion of tourism is
attractive to developed and developing countries that comply
with combimng the rnight condiions of attractions of natural,
cultural, chmatic, scemc, historical and archaeological recourse
[17].

The development of a tourist desination area requires a
solid planning and strategy of government with the purpose of
improve the economic siation and the fidld environment of
people living in that area or city. For Crosby (2009), the
tourisic destinafion 1s a set of tourist elements within a
functional structure where all these interact in a space. It is
more than a place that attracts visitors and tourists [1]. L eiper
(1993} shows that destinations are places where people travel
and decide to stay for a ime in order to experience certain
features of perceived attractions. In general, the govemment
provides the infrastruchire construction such as urban and
roads faciliies, transport stations and public parks to prom ote
development of the area. Tourism strategies are not only as an
object of increase the mimber of tourists, but must provide the
quality of services and make known their own culture to
tourists vimting the area, and could generate reverme through

< IEEE

the creation of vatious types of businesses in the community
using the value of their own tounism resources. In that sense. it
isimportant to observe carefully what may be appropriate and
how to apply it an achievement to develop.

This document is based on the literature and research in
matketing and development of tourist destinations around the
world. Furtherm ore, the approach is presented forms part of a
qualitative method aimed at studying “the incidence of variable
elem ents that condifion for it to be a tourist destination”™ on “the
role of prvate investment varnables of the city / state
(government)”, that help encowrage to develop of medium and
long term the tourism sector in a determined area. We propose
to start the study based on the direct relations of cause-effect
relaionship between “characteristics of elements that condition
for it to be an appropriate touristic destination” and “variables
private investm ents of the city / state {(government) ™.

The model we present is based on the Theory of Forgotten
Effects developed by two professors Kaufimann A and Gil
Algja, I (1989) [13]. Our aim of this paper is to show an
illustrafive application fo assess the development that could
lead to im proving a touni st area.

0. AN APPLICATION OF THE THEORY OF FORGOTIEN
EFFECTS FOR THE TOUREM DEVELOPMENT

From now we will make an application of the Theory aof
Forgotten Effects [13] with whom we have chosen the set of
elements of characteristics of the tourism environment and
variables private investments of public administration, which
could be improves the developm ent of tourism i a given area.
Primarily, we must consider the resources of the surrounding
city and make a diagnosis to know what types of investments
can be adapted to improve performance and promote the
development of a tourist area. Begin the approach of a list of
two groups of elements of cause and effect based on the
literature of different authors, such as Goeldner and Ritchie
(2009), Gumn et al. (2002), Kotler et al. (2004); Lickerish
(2010), McIntosh et al. (2001), Meontejano (2001), Smith
(1994) and others.

This paper 1s an illustrafive case the operation of the modsl.
Suppose the following two sets of elements. First we
developed the set of elements 4 we assume the condifions of
elem ents to be a proper city, which act as causes that may
influence the development of a tounst area. We can

165 Bﬂkﬂ, AZQ‘EJG{]II"I
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denominate the cause as “characierisiics of element tha
condition to an gpproprice des tmation tourst”.

@, = Climete of the coustey

@, = Temperatare of the coumiry

a; = Latitude of country

@, = Altitade of the country

¢, = Mamrl disasiers

g, = Natural rescurces (minerals, cil, etc)

- = Stete mitastiuctue (roads aod whben feeilives)

@, = Waner map (where i3 bcaned the rivers, lakes and watersheds)
= Activiry sectar (acticn. of different administrations and sacial)
&y, = Advanced development of the coontry (technological devel opment)
;= Croosumer Price Index (CPI) of cities

a,, = Curency flacinarions

%, = Becurity in the conmiry (violence}

iy, = Health condicions

&, — Political stability

ay; = Terronst armed coaflicts

@, ; = Density of papulaticn

iy =Rare of emigrazion * imomipratiom {migratinn rate)

&, = Rate of multiculimralism (number of foreigners registered}

Second, we can consider the set of elements B, variables
represeniing private mvestmernts gf the cifvistate, which can act
as effects and influence in promoting development of the
destination area. Therefore, taking into account the following
elements selected

#, —ERoad infrastructors (roads, urban roads and railvay linss)

b, = Supely and sanbiaton infrasucie (water supply end dralnzge)

b, =Narural Gas infrasmucture (arhan disriburion nerworks)

b, = Telecommunications infrastructures {networks of telephone lnes)

h_L = Elecrrical infrastructure fnctwedks of power supply, street lghriag)

h" = Rezoring land {development plan )

by = Public transport stations (hus, rail, simart, heat, ete )

ll! = Ureating hospitals {health)

bs Establishm ent of schools and cultural centers (museums and concert halls; etc )
E‘-_,'. = Accommodation fecilities (hotels, bostels)

by, = Spons facilities {facilives and sports Delds)

bl: = Shapping ceniere (lewe] markeimg)

b-_s = Industrial centers {level of industrialimtion)

by
b:‘__ = Theme parks and lelsuse offex (public parke and attractions)

= Public Uubties (tounst mformation centers, services gudes)

We have planed to develop the model performance. as well
as have been based on opinion of the expert subject so he could
assess the causes and effects of tourism developmentin a given
area. In this mammer, we have established the semantic
correspondence for 11 values of 0 and 1 (the call valuaion
endecadaria) [13, p.26].

4IEEE
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1] Wo incidence
0,1 “imunally no incidence
02 Aklmost no incidence
o3 Veary low incidence
0.4 Low incidsnce
05 Medinm mcidence
0.6 Cronsiderable mcidence
07 Sufficiently incidence
0% High incidence
0.9 Wery high incidence

Waximom mcidence

Sowrre: Kaufinam, A and G Alyz, J (T088)

This section develops an example applied to the mcidence
of characteristics of elements that condition for It to be a
tourist destination on public private dpvestments and’'or private
in order to develop touristically of a given area. It is possible
that in each case studies (causes and effects) the variables can
be multiplied and'or reduces mumber of quanfities. There are
the essential variables that are part of the natural, cultural and
socio-economic environment in tourism. Have been shown in
different literamwes of the smdy in terms of plamning and
product development destinations and tourist facilities {Gumnn,
1994 Leiper 19%0; Pearce, 1989). The elements that are part of
causes and effects is based on the literatures of different
authors 1n the field and scientific research in other reports of
tourtsm (Goeldner and Ritehie. 2009; Gumn, 2002; Kotler,
2004; Melntosh, 2001; Montejano, 2001 and WTO, 19946).
Mclntosh, Goeldner and Fifchie (2001) explans the
importance of the components and offers on tounsm such as
natural  resources, infrastructures, ftransporfations and
enfertainments, efc. All these dements are based on planmng
and development of a parficular determined area to promote a
good society and atwact visitors and tounists in order to
generate added value in economic, social and natural. With

which we analyze what are the mechanisms that can lead to the
recovery of lrdden processes and consder m constder to what

degree of incidence may produce. We put in order the elements
of cause and effect to com plete the Marrix of Forgotien Effect

Inthe T4BLE [ presents an elaboration of first processing
matrix of Direct Mmcidents IM'] which shows the remult of

cause and effect in different g:;des produced between elements
of the set A (causes) and the elements of the set b {effects).
Thatis, the “first generafion™.

Balw, Azerbajjan
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TABLE 1. Matrix of Direct Incidents
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We will do two relations of additional incidents which
should collect the possible effects anising from side to relate the
causes, and on the other hand, the effects. Being as different
causes may have effects on themselves and. at the same time,
the effects can also lead to incdents between themselves. We
can establish a matnx L{] . which presenfs the existent

incidences between the causes.
TABLE 2. Matrix of Causzes
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In the following we will obtain a matrix [{,’J which express

furry  self-incidents  detected throush relationships  of
im plication of the effects matrices respectively.
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TABLE 3. Matrix of Effects
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Well, we complete each matrices P&r ] lAl and p‘}], on
which will establish the direct and indirect incidences. That is,
incidenices that intervene in a cause or effect interposed.

TABLE 4. Matrix of Effects Cumulated

&1

AR
St )

F ) ) CY P P 3 R A,

Through the process of the product of three matrices we
obtain a new matrix L{,{‘I, which includes the incidents that

cause and effect. that 1z “second generation’”. This refers to
the inifial causal relationships affected by the possible effect
of som e cause filed and'or effect. The dfference between the
accumulated effects mafrix and the matrix of direct incidences
we will allow us to determ ine the degree in which some causal
relationships have been forgotten Therefore. we can get the
matrix of forgotten effects lj: LIL;J: lBJ= LH‘J .

Finally, well use the composiion max-min of the three
matrices to  defermine the result of forgotten

effectsfo |- [ur” |- far|
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TAELE 5. Matrix of Forgotten Effects

The gross mmbers (0.9) refers to significant levels that
revedl some forgoften effects. The results presented in the

mikx [0] in the TABLE 5 indicate that the cause-sffect
relati onships that were iufially rated 0 (that1s, no inadence)
the direct mncidence matnx, the final matrx effects we can

observe that thete is a strong incidence of 0.2, Thus, had
forgotten to consider animportant incidence.

We express the incidences that have been shown to verify
the elements that have contributed fo the indirect effects and
amalyze the cause-effect relationships through the matnx of
forgotten effects.

»  Incidence [au by | = Currency fluctuations and
Creating hospitals

Currency Ml

Crearing hespitals

[ {hy)

Thensity of population  — Rezouing land
tay) 1 L]

We can verify that although main was estimated at {0 in the
incidence on Currency fluctuations and Creating hospitals,
actually this rafio increases to 1, because of two elements
interposed (Density of population and Bezoning land) that
enhances the effects in relations of cansation In this regard we
presait the graph of the incidences indirect of this causation in
order to estimate of the results.
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CONCLUSIONE

The presented methodology esmblishes what actions carned
out by public administration really affect the development of
towism in an area. This information allows you to know,
firstly, the actions and investments that are really useful to
atiract tourism. Second, it allows you to know the multiplier
effect that will generate the realized investments. Tius the
public adm inistration may establish prioniies when it comes to
distributing the existing resources, choosing those actions that
have more repercussion not only in the field of tounsm. but in
the economic development and the smndard of hving of the
area.

The Forgotten effects model allows better use of resources
available that generate the most wedth possble in the
ECONOMY.

In the analyzed example is observed that elements
seemingly unrelated they are closely linked, therefore, the
maodel allows you to retrieve those relations of incdence would
have not been considered with traditional instrum ents.
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TOMA DE DECICIONES PARA LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS:
SELECCION DE PERSONAL EN LA EMPRESA TURISTICA (AGENCIA DE
VIAJES) APLICADO CON EL MODELO DE HAMMING

GIL LAFUENTE, ANNA MARIA*; OH, YOUNG KYUN**
Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales
Universidad de Barcelona (UB)

Av. Diagonal 690, 08034, Barcelona, Espaiia
E-mail: *amgil@ub.edu; oyk97@hotmail.com™**

Resumen

En este estudio plantea como objetivo principal del establecimiento de las principales
caracteristicas de los candidatos en la seleccion de personal a los diferentes cinco tipos
de puestos de trabajo (departamentos) en la agencia de viajes.

Con la metodologia que proponemos se basa en el algoritmo de los modelos borrosos,
sobre todo, en la distancia de Hamming y el coeficiente de adecuacion, con el fin de
mostrar esta metodologia para la seleccién 6ptima de personales cuando el director de
las empresas turisticas pueda escogerlos cada candidatos sin tener problema de la
equivocacion, asi como optimizar la toma de decisiones para clasificar los candidatos a
cada puestos de trabajo.

Finalmente, mostraremos el método y el resultado con los que hemos realizado a través

de la metodologia de la 16gica borrosa (Fuzzy Logic).

Palabras clave: toma de decision; algoritmo; distancia de Hamming, coeficiente de

adecuacion; seleccion de personal; recursos humanos; agencias de viajes

Summary
In this study raises main objective of establishing the main characteristics of the
candidates in the selection of staff to five different types of jobs (departments) in the

travel agency.
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The methodology that we propose is based on the algorithm of Fuzzy models, especially
in the Hamming distance and the Adequacy Coefficient, in order to show this
methodology for the optimal selection of personal when the director of tourism
enterprises can choose them each candidates without having the wrong problem, as well
as to optimize decision making to classify candidates for each jobs.

Finally, we will show you the method and the result with which we have performed

through the methodology of fuzzy logic (Fuzzy Logic).

Keywords: decision making; algorithm; Hamming distance; Adequacy Coefficient;

personnel selection; human resources, travel agencies

1. INTRODUCCION

Hoy en dia los empresarios consideran cada vez mas la importancia del procesamiento
de recursos humanos con objeto de seleccionar a los trabajadores o candidatos mas
apropiados para que las personas puedan facilitar y mejorar la calidad de operaciones de
sus cargos, por las cuales las empresas podrian aumentar la generacién del valor
afladido llevando ventajas y estableciendo la superioridad con las demés compaiiias

competidoras en el mercado actual.

Existen varios autores que conceptualizan y explican en cuanto al tema de la
administracion y gestion de recursos humanos (De la Calle Duran et al., 2004; Goémez-
Mejia, Balkin y Cardy, 1999; Labrado, 2000; Manuela Pardo, 2006; Martha Alles, 2000;
Montes Alonso y Rodriguez, 2006; Rojo y Cabrera, 1999; Valle Cabrera, 1995; Wayne
Mondy, 2010). La administracién de recursos humanos es un término muy reciente que
ha evolucionado paralelamente a la organizacion del trabajo, la cual tiene su origen en
la revolucion industrial (Montes Alonso y Rodriguez, 2006). Durante la altima década
este término ha alcanzado una gran aceptacion, debido a que expresa la creencia
presente en muchas empresas de que los trabajadores son un recurso valioso y a veces
irremplazable. La gestion eficaz de recursos humanos es un elemento fundamental del

trabajo de cualquier director (Gémez-Mejia, et al., 1999).
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Las empresas detectaron el valor que aporta la gestion de los recursos humanos con
objeto de alcanzar el éxito empresarial y mantener la competitividad en un entorno
dinamico e incierto. La preocupacion por los recursos humanos existia siempre en las
organizaciones, sin embargo, el interés por gestionarlos surge al aumentar la
complejidad de las organizaciones a partir del siglo XX (De la Calle Duran et al., 2004;
Martha Alles, 2005).

No hay ninguna duda de que todas las empresas o entidades requieren que los
trabajadores ya estén listos para empezar inmediatamente de la ocupacion del trabajo
con el conocimiento especializado, habilidades y experiencias, sin embargo no todos
producen un buen resultado. Sabemos que existen otras mas caracteristicas personales
de los candidatos tales como la actitud y la aptitud, el liderazgo, la conducta, la
motivacion, etc., con los cuales el director debe que considerarse con dichas
caracteristicas para que ellos puedan adaptarse bien a sus puestos de trabajo con el fin
minimizar la equivocacidén y conseguir una mayor facilidad de los objetivos de las
empresa y los empleados. Asi, de acuerdo con Labrado (2000), la mision de todos los
integrantes del area de recursos humanos de la empresa sera conseguir que la empresa
disponga de en equipo humano altamente preparado, motivado y comprometido con los
objetivos. Para que la empresa tenga éxito en el entorno en que estd inmersa los
directivos deben tomar buenas decisiones de la seleccion de personal, puesto que los
empleados pueden ser una importante fuente de ventaja competitiva a largo plazo (Valle
Cabrera, 1995). Sin embargo, también es muy importante que la empresa tenga un buen
clima laboral y la calidad de trabajo dispuesto para que los empleados se sientan
satisfacer de sus trabajos. La seleccion de personal consistira en elegir a una persona
para un puesto de trabajo con un determinado perfil, susceptible de ser definido a través
de unas medidas o valuaciones (modelos matematicos) que permitirdn ser comparados

con las cualidades del candidato (Kaufmann y Gil Aluja, 1986).

Las empresas de las agencias de viajes aparecen, hoy en dia, cada vez mas en el mundo
por el constante aumento de turistas nacionales e internacionales. A partir de afios 90° la
demanda turistica aumentd, a lo largo del tiempo, por razones del aumento de los
niveles de ingreso nacional y del tiempo de ocio, la politica de liberalizacion de viajes,

la variedad de vuelos baratos o low cost, entre otros. En la practica, las que se ocupan en
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la mayor parte de la industria turistica son las agencias de viajes. Por estas razones los
gerentes de las empresas de agencia de viajes organiza sélidamente las actividades de
sistemas poniendo énfasis en la inversién en recursos humanos con objeto de captar

variedad de clientes y generar la ventaja de negocio.

Finalmente, en este contexto, ponemos de manifiesto la toma de desiciones en la gestion
de recursos humanos, aplicaremos con la utilizacion de un modelo de algoritmo como la
distancia de Hamming (R.W. Hamming, 1950) con objeto de asignar la seleccion de
personal en la organizacidn una agencia de viajes que podria generar ventajas y valores
para la empresa en el mercado. De acuerdo con Gil Aluja (1999), se puede utilizar en el
ambito de ciencias sociales y econdmicas para la gestion de toma de desiciones en la
incertidumbre, asi como en el campo de los recursos humanos, finanzas e inversiones,

marketing para la asignacion de un jugador de fitbol a una posicion del equipo.

2. RECURSOS HUMANOS EN AGENCIAS DE VIAJE

Las agencias de viajes son empresas mercantiles, en posesion del titulo licencia
correspondiente otorgado por la Administracion Publica, se dedican profesional y
comercialmente en exclusividad al ejercicio de actividades de asesoramiento, mediacioén
y organizacion de servicios turisticos (Montejano, 2001; Cobreros, 2002). El primer
pionero conocido en la historia de las agencias de viajes fue la compaiiia britanica
Thomas Cook, en 1841, organizd el primer viaje en tren de forma turistica. De todos
modos, las agencias de viajes se desarrollaron después de la Segunda Guerra Mundial

con el desarrollo de la aviacidn comercial.

En la mayoria de empreas turisticas, el establecimiento de un minimo estandares y
normas, la personalizacién y la flexibilidad son claves para elaborar una estrategia de
direccién de los recursos humanos. Muchas agencias de viaje ya han comenzado a
certificar la calidad de sus procedimientos internos y externos, de tal modo que los
empleados saben en todo momento lo que tienen que hacer y lo que se espera de ellos.
Sobre todo, en grandes o medianas empresas de agencias de viaje, aunque pueda existir

un departamento de recursos humanos todos los directivos, independientemente del
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departamento donde estan, necesitan conocer y saber como tratar al personal (Pardo,

2006).

Gonzélez Cobreros (2002) hace referencia a la estructura general de la organizacion de
una agencia de viajes. Segun el autor pone de relieve la organizacion que no existe una
estructura generalizada, ya que se varia segun se trate de agencias mayoristas y
minoristas, asi como el volumen de negocio. En la TABLA 1 exponemos el papel de
funciones de cada 4rea de recursos humanos subdivididos en cada area de una empresa

de agencia de viajes.

TABLA 1. Organizacion de agencia de viajes

Organizacion de Agencia de Viajes

Departamento de Departamento del Departamento Comercial o | Departamento de Ventas

Area Area auxiliar

Administracidn

Producto

de Marketing

o Mostrador

Actividades |*

Confeccionde
balances

Control de costes
Controlde ingresos
Elaboracion de
presupuestos de
explotacién anuales
Facturacion a clientes
Pagosa proveedores
Instrumentacion de
formas de crédito
Liquidacionesfiscales
Compras de material
Controlde
expedientes

Control de billetaje

Disefio del producto
Contratacion de los
serviciosy seleccion de
proveedores
Reservas de plazas y
emision de
documentacidn de viajes
Control de |a calidad de
los servicios durante la

prestacion de los mismos

Investigacion de mercado
Asesoramientoal drea
Técnicasobre los
productos que reclama el
mercado
Promocion y relaciones
plblicas

Confeccidn de losfolletos
Publicidad en los medios
Formacién e
incentivizacion de los
vendedores

Elaboracion de campafias
promocionales

Control de las ventas
Control de calidad del

producto

* Informacidn y asesoria

al cliente

Reservay emision de

billetaje

Reservayventa de

viajes programados

Confeccidn de viajes

combinados

Correspondencia

Archivo

Inclusoa veces

colaboracién como guia

ytransferista, etc

Acogidayfiltro de
clientes personal,
telefonicamente, fax,
E-mail
Correspondencia
Preparacion de
documentacion
Atencion yfiltro de
llamadas telefonicas
Atenciony manejo de
telex, fax, GDS, PC
Control de material
Caja y facturacion
Ciertos contactos con
proveedores
Control de mensajeria

yficherode clientes

Fuente: Elaboracion propia, a partir de Gonzdles Cobreros (2002) y AEDAVE (Asociacion

Empresarial de Agencias de Viajes Espariolas)

3. METODOLOGIA

A través de dichas funcionales del sector de recursos humanos, presentaremos un
modelo de la distancia de Hamming y la coeficiencia de adecuacion a fin de revelar el

resultado en la seleccion de personal de una agencia de viajes.
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Entre las distancias mas utilizadas se acostumbran a citar la distancia de Hamming' y
entre otros como la distancia de Euclides y la distancia de Minkowski, que las
generaliza. Entre las cualidades mas apreciadas en las distancias de Hamming destaca
su gran sencillez y facilidad de célculo que la hacen muy operativa (Gil-Lafuente, 2002).
En 1950, el matematico Richard W. Hamming present6 su teoria de la distancia de
Hamming en la publicacion de su articulo “Error detecting and error correcting
codes’”. La metodologia de Hamming es una herramienta matematica bastante util, la
cual se puede aplicar en la gestién del proceso para recursos humanos y a la seleccion
de personal en empresas y entidades publicas. En general, la metodologia de la distancia
de Hamming se puede utilizar y aplicar para la toma de desicidon en la seleccidon de
personal con menos cantidades de candidatos y pocos puestos de trabajos en las
empresas. El objetivo es analizar el alejamiento o acercamiento de las preferencias de
los individuos respecto de las caracteristicas de los candidatos en la seleccion de
personal para cada distintos de puestos de trabajo, en este caso sera asignado de cada

departamentos en el area organizativa, de la empresa de agencia de viajes.

3.1. LA NOCION DE LA ASIGNACION

Para empezar el método de la distancia de Hamming y el coeficiente de adecuacion,
ante todo, hemos de entender la nocion de la asignacion. La asignacidon es uno de los
cuatro elementos fundamentales (relacion, asignacion, agrupacion y ordenacion) que

constituyen para la toma de desiciones en la incertesa o incertidumbre.

“Entendemos por asignacion aquel proceso mediante el cual cada elemento de un
conjunto de objetos es adscrito a otro elemento perteneciente a otro conjunto de objetos

de naturaleza diferente, en base a ciertas caracteristicas, exigidas a un cierto nivel”

(Gil Aluja, 1999).

Gil Aluja (1999) explica como ‘“‘el planteamiento del problema de la asignacion parte

de la existencia de tres conjuntos, normalmente finitos, de objetos fisicos o mentales. El

' KAUFMANN, A.; GIL ALUJA, J. “Técnicas operativas de gestion para el tratamiento de la
incertidumbre”. Editorial Hispano Europea, Barcelona. 1987. p. 22-56.

2 HAMMING, R. W. “Error detecting and error correcting codes”. Bell System Technical Journal, 26
(2): 147-160, 1950.
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primero recoge los elementos a asignar, el segundo los elementos que deben recibir
asignacion y el tercero los elementos en los cuales se base el proceso asignador
(cualidades, caracteristicas, singularidades, entre otros), en definitiva lo que
podriamos denominar criterios de asignacion. Consideramos que una buena manera de
representar estos aspectos viene dada por la construccion de un subconjunto borroso
para cada uno de los objetos a asignar tomando como gerencial el conjunto de criterios

de asignacion”.

Con objeto de obtener las relaciones, a partir de las cuales iniciar el proceso para la
asignacion, se puede recurrir a algunos de los indices capaces de expresar el
“alejamiento o acercamiento”, en su caso, entre los objetos a afectar y los objetos a los
cuales debe realizarse la afectacion. Entre los mas conocidos cabe citar los que surgen
de la nocion de distancia y los que parten de la nocidon de adecuacion. La tarea de
asignar correctamente un objeto a otro objeto, tiene, en si misma, un cardcter
combinatorio, y con ello, la complejidad en se alcanzar los resultados dptimos (Gil

Aluja, 1999).
3.2. DISTANCIA DE HAMMING

Definicion 1. Para definir esta diferencia, primero definimos una nocioén de distancia

entre dos segmentos incluidos en el segmento [0,1]. Que sean:

[a, a,] < [0,1]y[b,, b,] c [0,]

Hagamos:

D (e, [ 5= (fay=b] + o =)

Donde colocar 5 delante de la adicion de valores absolutos solo tiene como objetivo

para mantener la distancia entre 0 y 1. Podemos observar el siguiente resultado:

0<D([a, a,].[b, 5] <1

Definicion 2. Podemos definir la distancia de Hamming normalizada entre dos

subconjuntos @ (borrosos de un mismo referencial finito).
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Sean 4, B c E con el E= N finito, asi lo obtendremos la siguiente ecuacién:

5 (4.8)= Y D(ua), ub()

i=1

La distancia de Hamming ha ofrecido un buen resultado de ordenar conjuntos borrosos,
ya que a través del método podemos determinar qué candidato estard “mds cercano” al
ideal. Este modelo, si queremos dar mas importancia a unas caracteristicas que a otras,
podemos ponderarlas y seguir aplicando la misma expresion. En este caso, el mejor
candidato sera el que tenga una menor distancia respecto del ideal (Gil Aluja, 1996; Gil

Lafuente, 2002).
3.3. COEFICIENTE DE ADECUACION?

En muchas ocasiones, el concepto de la distancia no se adapta a las necesidades del
problema especifico que se desea tratar. Por este motivo resulta util el empleo de un
indice que hemos denominado coeficiente de adecuacion (Gil Aluja, 1999)4. Teniendo
diferentes variantes a poder utilizar, nos destacamos por la hipétesis de penalizacion en
aquellos elementos que sus caracteristicas no lleguen al minimo exigido. Esta
penalizacion, cabe decir que no sera total, sino que sera progresiva segun el déficit que

se presente.

El coeficiente de adecuacién se designard mediante K (P .,P*) y se calculard de la
~ 7

siguiente forma:

Cuando Hp (c) 2 Hy () S hara Ki({)/ e{)*) =1

Cuando ﬂ{’v(C,)< My (c)5€ hara Ki({Dj _>{D*) =1-pu, ©) + Hp (c,)

> GIL ALUIJA, J. “Elements for a Theory of Decision in Uncertainty”. Kluwer Academic Publishers
Dordrech, Boston, London, 1999. p. 125-140.

4 KAUFMANN, A.; GIL ALUJA, J. “Introduccion a la teoria de los subconjuntos borrosos a la gestion
de las empresas”. Ed. Milladoiro. Santiago de la Compostela. 1986. p.148-150.
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Asi, se obtendra la siguiente formula:

K(P ,P*)=12K,,(P —P")
A n i

n
i=1

El coeficiente de adecuacion puede facilitar la toma de decisiones a través de la
obtencion de datos cualitativos, asi como se constituye una herramienta util para ser
utilizada en la gestion de los recursos, sobre todo, en el proceso de seleccion de personal

humanos en empresas y entidades publicas.
3.4. LA ASIGNACION POR ELIMINACION DE FILAS Y COLUMNAS

Antes de entrar en aspectos teoricos relativos a la asignacion vamos a desarrollar un
algoritmo de cardcter intuitivo que resulta muy util por su simplicidad’, aunque no lleva

siempre forzosamente a la solucién Optima, sino a una buena solucion. El origen del

proceso de asignacion puede estar tanto en la relacién borrosa [Q} como en la lRJ (Gil

Aluja, 1999).

Gil Aluja (1999) explica sobre los paso a seguir el proceso:

1) Buscar el elemento de la relacidon borrosa cuyo valor es mas elevado.

2) Este elemento determina, segun fila y columna a la que pertenece, el elemento
del conjunto E, que es asignado al elemento del conjunto E, .

3) Se elimina de la matriz, la fila y columna correspondientes al elemento del
conjunto £, y al del conjunto E,. Se tendrd una matriz de orden inferior.

4) Se inicia de nuevo el proceso con esta matriz de orden inferior, buscando el
elemento cuyo valor es mas elevado.

5) Se pasa a los puntos 2), 3), y 4) hasta el agotamiento de la relacion borrosa, lo

que indicard que todos los elementos del conjunto E, han sido asignados a los

del E,.

5 Kaufmann, A.; Gil Alvja, J. “Introduccion a la teoria de los subconjuntos borrosos a la gestion de las
empresas”’. Ed. Milladoiro. Santiago de la Compostela. 1986. p.157-158.
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6) Es posible que exista algun elemento de E, sin asignar o bien un elemento de

E, sin que haya sido objeto de desicion.

4. APLICACION DE MODELOS DE ALGORITMOS EN EL PROCESO DE
SELECCION DE PERSONAL DE LA AGENCIA DE VIAJES DE LOS
RECURSOS HUMANOS

En esta parte, ponemos en marcha describir el proceso de las aplicaciones con los
estudios anteriormente mencionados. Como el director de la empresa tiene que
compendiar entre con varios candidatos solicitados, por lo cual puede dificultarse el
procesamiento de la seleccidon de personal. Por esta razén utilizaremos con la distancia

de Hamming para la seleccion del candidato ideal.

Supongamos que una empresa de agencia de viajes cuatro departamentos P vacantes y
cinco candidatos J ya evaluados en seis requisitos R . Teniendo cuenta de que la
evaluacion de los requisitos se representa como el grado de pertenencia a un conjunto
borroso asignando de un numero del intervalo [0,1]. En este caso, las requisitos

representan los cardcteres personales que piden la empresa.

Expresamos como el siguiente conjunto R :
R={R,R,,R,,R,,R;, R}

Los cuales son:

R, = Nivel de educacion (licenciado, master, Ph.D.)

R, = Varios idiomas (Ingés, Castellano, etc.)

R, = Conocimientos del sector turismo

R, = Capacidad de tomar de desiciones

R, = Carécter personal extravertida

R, = Experiencia laboral
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Asi, definimos el perfil “ideal” del candidato 1" como la siguiente:

Describimos el resultado para el conjunto de cada candidatos C :

Cc=1c,.C,.C,,C,.Cs |

Gl s 8 6 8 5 8
S 8 6 6 1 6 .6
Gl 7 8 7 a7 7

A continuacion, ordenamos para el conjunto de puestos de trabajo P :
P={R,P,,P,P}

B, = Departamento Administracion y Financiero

= Departamento Producto

S

= Departamento Comercial o Marketing

w2

1

= Departamento Area auxiliar

&~

1

Asi, lo mostramos el resultado de cada puestos de trabajo:
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R, R, R R, R R

Al s 7 6 1 5 8
>l 8 1 66
08 8 9 8 8 8
f 6 8 8 8 9 7

l

Distancia de Hamming;:

(C,.P )=% (/0.5-0.8+(0.9-0.7/+[0.5-0.6| +|0.5—0.7| +]0.8 - 0.5| +(0.7 — 0.8| )= 0.20

(C,,P, )=% (10.5-0.7|+(0.9 - 0.7|+]0.5 — 0.8] +[0.5 - 0.7 +[0.8 = 0.6| +]0.7 — 0.6] )= 0.20

(C,, P )=% (]0.5-0.8+[0.9-0.8/+|0.5-0.9| +]0.5 — 0.8 +]0.8 = 0.8| +/0.7 - 0.8) )= 0.20

(C,, P, )=% (10.5-0.6/+(0.9-0.8/+[0.5— 0.8 +]0.5 - 0.8| +[0.8 = 0.9] +/0.7 — 0.7])= 0.16

(C,,B)=1015 , (C,,B)=0.03 |,

(C,,P,)=005 , (C,,P,)=013 ,
(C,,P)=0.11 , (C,,P)= 0.10 |,
(C,,P,)=0.13 , (C,,P,)= 0.15
0.08

3

(C,,P)=1006 ,

(C,,P,)= 006 |,

(C,,P)= 018 ,

(C,.P,)= 0.18

(C,,P )= 0.10
(C,,P,)= 0.03
(C,,P,)= 0.10
; (qpﬁ)z

Asi, lo encuadramos los resultados de las distancias, y realizamos una matriz

complementaria. En este caso es la siguiente:

a B v 6
a | .20 20 .20 .16
b 115 05 .11 .13
¢ | .03 .13 .10 .15
d | 06 .06 .18 .18
¢ | 10 .03 .10 .08 N
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Para clasificar, en principio, tenemos que encontrar el numero mas grande, el cual
significa la posibilidad de la asignacidon. De esta manera eliminamos gradualmente las
filas y columnas segun nimero mas grande hasta que el ultimo que quede. Por lo tanto,
podemos definir a través de la matriz cada candidato asignado es apreciable para la

ocupacidn de cada puestos de trabajo correspondiente.

e) Candidato C, = P, (Departamento Producto)
f) Candidato C, = P, (Departamento Administraciéon y Financiero)
g) Candidato C, > P, (Departamento Comercial o Marketing)

h) Candidato C, 2 P, (Departamento Area auxiliar)

Teniendo cuenta de que el problema de este algoritmo es que la optimizacién se realiza
a nivel individual, no a nivel global o organizacional. Sin embargo, existen otros
modelos que permiten una optimizaciéon a nivel general tales como el Algoritmo
Hungaro, el OWA (Ordered Weighted Averaging) Operators y el algoritmo Branch and
Bound.

5. CONCLUSIONES
El proceso de asignacion aplicado en este trabajo permite mejorar la aplicacion de
técnicas clasicas al incorporar procesos de matematica no numérica. A partir de este
procedimiento basico se hace posible establecer sistemas de ponderaciéon o
parametrizacion que pueden complementar el andlisis de los resultados en funcion de
los objetivos buscados. La conjuncién de datos objetivos y estimaciones subjetivas

resulta fundamental a la hora de resolver con éxito un proceso de asignacion.
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