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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion trata el diagnéstico de la Oficina de
Convenciones y Visitantes de Monterrey. El objetivo central de dicha actividad es
identificar cuales son los elementos que no permiten a la organizacion alcanzar su

objetivo organizacional.

Para resolver la problematica, la investigacion se fundamenta tedricamente en la
Ciencia de Sistemas, Cibernética Organizacional, Ley de la Variedad Requisita, y
conceptualmente en el turismo, Turismo de Reuniones de Negocios, Oficina de

Convenciones y Visitantes y diagnostico.

Para abordar el diagnostico desde una perspectiva integral el soporte
metodoldgico lo proporciona el Paradigma Sistémico y el Modelo de Sistema
Viable.

Los principales hallazgos de la investigacion son los siguientes:

e Existe una falta de compaginacién entre las operaciones actuales de la
organizacién y las recomendaciones internacionales sobre las funciones
que han de abordar dichas empresas.

e Es necesario mantener, replantear e incluir algunas operaciones
recomendadas por la SECTUR vy los investigadores, de modo tal que las
mismas le permitan alcanzar su objetivo organizacional, y por ende el

objetivo estipulado para la organizacién en el contrato Unico de fideicomiso.

Al final de la investigacion se propone un constructo organizacional con el
propésito de proporcionar a la Oficina de Convenciones y Visitantes de Monterrey

una serie de cualidades que le permitiran alcanzar un estado autopoiético.



ABSTRACT

The present research treats the diagnosis of Monterrey Convention and Visitors
Bureau. The aim of the research is to identify which are the elements that allow the

organization reach up its organizational goals.

In order to solve the problematic, the research has its theoretical basis in the
System Science, Organizational Cybernetics, The Law of Required Variety, and
conceptually on tourism, tourism reunions, Conventions and Visitors Bureau and

diagnosis.

To address the diagnosis from an integral view, the methodological support has its

basis in the Systemic Paradigm and the Viable System Model.

The main discoveries of the research are:
e There is no link between the present operations and the international
recommendations about which operations the enterprise must do.
e Is necessary to maintain, rethink and include the operations recommended
by SECTUR and the researchers so that such operations allow the
organization to reach its goal, and therefor the objective assigned in the

single contract of the trust fund.

At the end of the research there is proposed an organizational construct which lets
the "Monterrey Conventions and Visitors Bureau" get the necessary qualities to

reach up to an autopoietic state.
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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion permitio diagnosticar a la Oficina de
Convenciones y Visitantes de Monterrey. Para lograr tal acometido se estructuro el
trabajo con una serie de apartados que proporcionan el soporte conceptual y

metodoldgico. De forma sucinta se describen dichos apartados a continuacion.

El primer apartado aborda las teorias y conceptos mas pertinentes y que dan
soporte a la investigacion y al método de investigacion mismo, tales como

diagnéstico, turismo, sistemas, método de investigacion.

El segundo apartado expone el marco metodolégico de la investigacidon que se
siguid, el cual esta compuesto de los apartados método sistémico, metodologia

Viable System Model y procedimiento de diagndstico.

El tercer apartado interpreta el objeto de estudio, con sus elementos e
interrelaciones y los condensa en un esquema cibernético organizacional, una vez
efectuado esto se procede a sefialar cudles son los elementos que a la luz de la
metodologia empleada son inoperativos.

El apartado cuatro muestra un constructo organizacional “ideal” para el objeto de

estudio disefiado a través del Viable System Model.

Finalmente se abordan conclusiones y recomendaciones sobre la investigacion y

Su pProceso.



CONTEXTO

En el contexto turistico mundial México se posiciona como el destino numero 10

en recepcion de turistas (World Tourism Organization [WTO], 2011).

The World Travel and Tourism Council (2012) en su reporte titulado Travel and

Tourism Economic Impact 2012 Mexico, menciona que en el afio 2011 el turismo

como actividad econdmica en el pais presento las siguientes caracteristicas:

e ElI PIB turistico fue de 791.8 millones de pesos, lo cual representa
un 5.6% del PIB nacional.

e Empled a 2°925,500 personas.

e Captoé un total de 229.2 millones de pesos en inversion, lo cual representa

un 8.0% del monto total invertido en el pais.

El World Economic Forum (2011) en su indice sobre la competitividad para el
desarrollo de la industria turistica, The Travel & Tourism Competitiveness Report,

otorga a México el lugar 43 de 139 paises evaluados.

Dependiendo del tipo de turismo que se desea practicar México ofrece diversos

destinos compuestos de mdltiples productos. Dentro del segmento de Turismo de

Reuniones de Negocios (TRN) el pais cuenta con multiples centros de recepcion

de turistas. Tomando como parametro el nimero de eventos captados, los

destinos mas relevantes en el pais son:

e Ciudad de México, Cancun, Guadalajara, Los Cabos y Monterrey (Consejo de
Promocioén Turistica, 2010)

El estado de Nuevo Ledn, ubicado al noreste del pais, cuenta con una poblaciéon
total de 4°653,458 habitantes (Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
[INEGI], 2011), su capital, Monterrey, cuenta con una poblacion total de 1°135, 550
(INEGI, 2011). El producto interno bruto del estado asciende a $648°513,965, de



este monto $444°499,843 son aportados por el sector terciario (servicios) (INEGI,
2011).

El area metropolitana de Monterrey esta conformada por los siguientes municipios:
Apodaca, Cadereyta Jiménez, Garcia, San Pedro Garza Garcia, Gral. Escobedo,
Guadalupe, Juérez, Monterrey, Salinas Victoria, San Nicolds de los Garza, Santa
Catarina y Santiago. En total concentra a 3'967,303 habitantes (INEGI, 2011).

La administracion actual del Gobierno de Nuevo Leon en su Plan de Desarrollo
(PD) 2010-2015, dentro de sus objetivos, estrategias y lineas de accién sefala la
necesidad de “consolidar al turismo como una actividad prioritaria para el

desarrollo econdmico y la generacion de empleos”.

En el plan anteriormente mencionado el gobierno pretende:

1. Aprovechar los atractivos en turismo de naturaleza.

2. Promover la afluencia de visitantes y su estadia en los destinos turisticos.

3. Coordinar de manera interinstitucional las acciones entre 6rdenes de gobierno y
el sector privado.

4. Promover mejoras en la calidad de los servicios turisticos.

5. Hacer de Monterrey un destino turistico urbano y cultural destacado de México.

Si bien el apartado del turismo del PD no menciona nada respecto al desarrollo del
segmento de TRN es pertinente mencionar lo siguiente.

Existe en el estado la Oficina de Convenciones y Visitantes de Monterrey,
organizacion que atiende los aspectos relacionados con la promocion y desarrollo
del segmento de TRN, ésta surge del Fideicomiso Turismo Nuevo Ledn, este

convenio fue firmado en el afio 2000.

En el afio 2002 Monterrey se posicionaba en la mente de los organizadores de

eventos como el primer destino de Turismo de Reuniones de Negocios (TRN) a



Nivel nacional (Secretaria de Turismo, 2002).

Monterrey, cuarta ciudad a nivel nacional con mayor indice de captacion de
eventos de TRN internacionales (International Congress and Convention
Association, 2010).

El estado cuenta con importantes recintos feriales como lo son el Centro
Internacional de Negocios (CINTERMEX) y el Centro de Convenciones y
Exposiciones (CONVEX), una capacidad de cuartos total de 14,031 y 12,791 para
el area metropolitana (Data NL, 2012), un aeropuerto internacional y una
competente infraestructura carretera que comunica con el sur de Estados Unidos y
el centro del pais, entre otros servicios necesarios para llevar acabd un evento de
TRN.

Desde el afio de 2000, fecha en que inicia operaciones la Oficina de
Convenciones y Visitantes de Monterrey indicadores como €l nUmero de cuartos
registrados, nimero de cuartos ocupados, llegadas de turistas, turistas noche,
porcentaje de ocupacion, estadia promedio y densidad de ocupacion han
presentado los nUmeros mostrados en la tabla 1.

Los datos sefialados arrojan a simple vista una disminucién del flujo turistico a
partir del afio 2009, colocando al 2011 como el peor afio del periodo de estudio.
Ahondando en los datos podemos dilucidar que en promedio se dejaron de captar
anualmente 23,912 turistas. La tabla 2 muestra el nimero de eventos

internacionales que alberg6 la ciudad durante el periodo ya mencionado.

Tabla 2. NUmero de eventos internacionales anuales

2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011

1 3 4 5 6 2 4 12 13 9 ND | ND

Nota. ND: No disponible.
Fuentes: International Congress and Convention Association (2012).




de ocupacion, estadia promedios y densidad de ocupacion en Nuevo Ledn.

Tabla 1. indice de cuartos registrados, nimero de cuartos ocupados, llegadas de turistas, turistas noche, porcentaje

Concepto

2000

2001

2002

2003

2004

2005

2006

2007

2008

2009

2010

2011

Cuartos
registrados

fin periodo

8,960

9,556

10,511

11,000

11,520

11,828

12,287

13,750

13,045

13,596

13,941

14,031

Cuartos

ocupados

1,983,935

1,965,109

2,082,798

2,077,129

2,203,781

2,467,926

2,482,976

2,808,618

2,651,311

2,337,356

2,254,190

2,186,801

Porcentaje
de

ocupacion

63.78

58.09

57.86

53.7

53.36

57.85

55.94

56.38

56.05

47.1

44.3

42.7

*Llegadas

de turistas

1,627,257

1,694,097

1,654,831

1,685,891

1,683,577

1,843,858

1,776,839

1,805,095

2,229,964

1,645,626

1,450,869

1,388,139

Turistas

noche

2,977,568

2,966,650

3,094,788

3,264,878

3,412,029

3,613,305

3,564,720

4,448,898

4,174,392

2,952,444

2,767,634

2,694,929

Estadia

promedio

1.82

1.75

1.87

1.93

2.02

1.95

2.46

19

1.79

1.9

1.9

ODensidad
de

ocupacion

15

15

1.48

1.57

1.54

1.46

1.43

1.58

1.57

ND

ND

ND

Nota. ND: No disponible.

*La llegada de turistas es el nimero de huéspedes que se registraron en los hoteles del estado, este dato no presenta ni una segmentacién, no existe un

estudio sistematico sobre la segmentacion del turismo que llega al estado.

Fuente: INEGI (2010,2011), DATATUR (2012) y DATANL (2012)




SITUACION PROBLEMA

El primer problema que se desprende de cualquier ambiente es la complejidad
inherente al mismo, este ambiente dificulta de forma considerable el desempefio
de las organizaciones. El ambiente turistico en el cual se encuentra inmersa la
Oficina de Convenciones y Visitantes de Monterrey (OCV MTY) esta influenciado
por multiples elementos. Este ambiente se puede desglosar en tres ejes:

econdmico, social y politico.

El contexto econdmico actual es cambiante. Esta condicion es resultado de:

1. Crisis. A partir del 2009 esta condicion se ha vuelto mas una constante que
una condicidn pasajera de la economia local, nacional y global circunstancia
gue afecta a México de dos maneras (Pinilla, 2011):

2. Disminuye el flujo de turistas de Estados Unidos de América a México. Este
pais es uno de los principales emisores de turistas extranjeros. De los 9,937
millones de turistas extranjeros que ingresaron a México en 2010 5,908
millones eran de nacionalidad estadounidense (Universidad Anahuac, 2011).

3. Disminuye los flujos de inversién y las exportaciones. En 2010 la inversion
extranjera directa de EUA fue de 5,356 millones de délares, muy por debajo de
la inversion alcanzada en 2008 que fue de 11,038 millones de dolares

(Secretaria de Economia 2010).

El contexto social presenta matices importantes:

e Percepcion de inseguridad. Esta condicion es resultado de la lucha entre el
gobierno y el crimen organizado.

e Turistas exigentes. El turista actual es mas exigente, espera obtener mas valor

agregado por los productos que obtiene.

El contexto politico:
e Antes de que el presidente de la Republica Felipe Calderon Hinojosa
declarara el afio 2011 “Afo del turismo” (SECTUR, 2011) se habia



contemplado la posibilidad de desaparecer la Secretaria de Turismo (El

universal, 2009).

Con todos los argumentos expuestos anteriormente se puede dilucidar que el
ambiente donde se desarrollan las empresas (publicas o privadas) dedicadas a la

industria turistica y en particular la OCV MTY es complejo y cambiante.

El ambiente interno de la organizacion presenta algunos elementos que se
considera situaciones problematicas, estos son los siguientes:

e De las estadisticas presentadas anteriormente se puede identificar la
necesidad de efectuar algunos cambios que brindaran soporte al proceso
gue permite a la organizacion alcanzar su objetivo organizacional.

e Una revision rapida de la informacion sobre la organizacién que sera objeto
de estudio nos ha permitido identificar una falta de apego a las
recomendaciones nacionales e internacionales sobre las funciones que este
tipo de organizaciones han de llevar a cabo, este es otro elemento que
reduce el desempefio de la organizacion.

e Dentro del contrato Unico de fideicomiso existe la posibilidad de modificar la
estructura organizacional, este hecho niega la continuidad necesaria para

iniciar el proceso de adaptacion y aprendizaje.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢Cual es el constructo organizacional que ha de adoptar la Oficina de
Convenciones y Visitantes de Monterrey para hacer frente a los multiples cambios
gue presenta el ambiente turistico de Monterrey y su area metropolitana, Nuevo

Ledn y México?



OBJETIVOS

General
Diagnosticar a la OCV de Monterrey utilizando el método sistémico con la finalidad
de generar propuestas, condensadas en un constructo que mejoren su capacidad

de adaptacion al medio ambiente y por ende su desempefio.

Especificos

Definir el sistema bajo estudio.

Identificar a los actores y elementos involucrados en el diagndstico de la OCV
MTY.

Estudiar e interpretar el funcionamiento presente de la organizacion.

Condensar los componentes encontrados en un esquema basado en la cibernética

organizacional.

Elaborar las propuestas pertinentes para mejora de la organizacién de la OCV.

JUSTIFICACION

Las organizaciones no pueden cambiar su entorno, la Unica forma de continuar en
el tiempo (buscando llegar a su visién) es adaptarse al nuevo contexto, a través de
cambios al interior de la organizacion. En la medida en que los cambios se
asimilen de mejor forma, las empresas estaran listas para afrontar el siguiente, de
tal modo que no quedaran rezagadas. Es necesario mencionar que el nivel de
éxito de una empresa es equivalente a la capacidad de asimilar los cambios, es
decir el éxito organizacional es inversamente proporcional al nivel de rezago que
presenta, esto lo afirma Damanpoura y Gopalakrishnan (1998) “[...] la adaptacién
al medio ambiente cambiante sirve para mantener o incrementar la eficiencia

organizacional’.



Aunado a lo ya mencionado la investigacion se respalda en tres pilares, estos son:

e Primero el objeto de estudio
Sobre la pertinencia del objeto de estudios se inicia citando a la SECTUR (2010)
quien afirma que “Se coloca (la OCV) como el organismo lider en la venta vy
mercadeo del destino”. Aunado a este hecho es preciso sefalar que estos
organizamos funcionan como catalizador en el proceso de colaboracion de los
involucrados en el desarrollo del destino. Estos dos argumentos nos permiten
afirmar que la organizacion en cuestion es clave en la evolucion del destino

turistico llamado Nuevo Ledn.

e El segundo eje que justifica el estudio es la pertinencia del mismo.
Toda organizacion ha de estar inmersa en un estado de mejora continua, esto
le permite evitar el rezago. Ya se ha mencionado que el rezago es resultado de
la falta de capacidad de las organizaciones para adaptarse al cambio. La
estructura organizacional tradicional (en forma de piramide) hace de la empresa

un aparato burocrético y renuente al cambio (Leonard, 1994).

¢ Innovacién en investigacion
Después de una somera revision a una diversidad de articulos, tesis, revistas y
libros que han hecho uso de la ciencia de sistemas como método de
investigacion, la cibernética-Viable System Model como metodologia y las
oficinas de convenciones y visitantes como objeto de estudio encontramos lo

siguiente.

En el 2006 Dusko, Aljosa, Matjaz and Andrej utilizaron la ciencia de sistemas
para elaborar un estudio que tenia como principal objetivo instituir el
aprendizaje organizacional, necesario para entrar en la administracion basada

en las redes de conocimiento.



Ya en 2007 Velazquez se apoya en la ciencia de sistemas para disefiar un
sistema enoturistico con el fin de generar una propuesta que coadyuve al

desarrollo de la region vitivinicola de Querétaro.

Un afio después Gomez (2008) emplea la ciencia de sistemas para disefiar un
modelo de gestion de abastecimiento de aguas para los hoteles gran turismo,
con la finalidad de hacer mas eficiente el uso de este recurso.

Respecto al uso del Viable System Model (VSM) encontramos las siguientes
investigaciones.

Ya desde 1999 Schwaninger emplea el VSM para crear organizaciones
inteligentes usando the Model for Systemic Control, the Viable System Model y
the Team Syntegrity Model.

Guerra (2008) se apoya en el VSM para disefiar un modelo que mejore el

desemperio de una sociedad cooperativa.

Hace tres afios Leonard (2009) Explico el VSM como una herramienta que
ayuda a las organizaciones a lidiar con la complejidad.

En ese mismo afio Harwood (2009) Analiza la estructura turistica de Escocia a
la luz de la VSM.

Sobre las OCV encontramos que se han ejecutado investigaciones desde el
afio 1991.

Gartrell y Richard (1991) ejecutan una investigacion en la cual se puntualiza

gue una OCV ha de funcionar como un socio del destino.



Algunos afos mas adelante Getz, Don Anderson, Sheehan (1998)
complementan el estudio de Gartrell y Richard al indicar las principales
funciones de la OCV.

Nueve afios después Ford y Peeper (2007), preocupados por el futuro de este
tipo de organizaciones ejecutan una investigacion en la cual se puntualiza que
las OCV han de funcionar como promotor del destino y administradoras del

mismo.
Islas (2011) disefia un plan de marketing para la OCV Hidalgo con el fin de
mejorar las perspectivas que se tiene de esta en la Asociacion de Hoteles y

Moteles de Hidalgo.

La informacion previamente sefialada se resume en la tabla 3
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Tabla 3. Estado del arte

Concepto | Autores Afio | Objetivos Hallazgos Base de
datos
ocv Getz Donald, | 1998 | Encontrar cuales son las |Los hallazgos de esta investigacion se | Science

Don Anderson, funciones principales de una | encuentran en el marco tedrico del trabajo. direct

Sheehan Lorn OCV.

Gartrell, Richard | 1991 | Identificar cual es la funcién | La OCV a de funcionar como un socio en el

B. principal de una OCV. destino.

Ford Robert C., | 2007 | Identificar el futuro de las OCV. | Las OCV han de funcionar como promotor del

Peeper William destino y administrador del mismao.

C.

ocv Dae-Young 2009 | Compara los canales de |Los canales de comunicacién y publicitarios | Wiley, on line

Kim, comunicaciébn y tipo de | usados por los meetings planers y las OCV son | library

Xinran Y. comerciales usados por los | distintos.

Lehto, meetings planners y las OCV.

Sheryl F. Klinn

Sistemas | Dusko Ursic, | 2006 | Instituir el aprendizaje | Estructurar a las organizaciones bajo una | Springer

Aljosa Nikl, organizacional, necesario para | perspectiva sistémica incrementa el desempefio

Matjaz Mulej entrar en la administracién | en el proceso de aprendizaje organizacional, lo

and Andrej basada en las redes de | cual permite una insercién exitosa en las redes

Smogavc Cestar conocimiento, desde la | de conocimiento.
perspectiva sistémica.

VSM Harwood 2009 | Analizar la estructura turistica | El VSM ayuda a entender la dinamica compleja

Stephen A. de Escocia a la luz de la VSM. en la cual se encuentra inmersa la industria

turistica escocesa.

Leonard Allena | 2009 | Explicar el VSM como una | El disefio de una estructura jerarquica basada en
herramienta que ayuda a las | la informacién es necesario para lidiar con la
organizaciones a lidiar con la | complejidad, esta se puede disefiar a través del
complejidad. VSM.

Schwaninger 1999 | Crear organizaciones | El documento sefiala el potencial de las diversas

Markus

inteligentes usando the Model
for Systemic Control,

the Viable System Model, and
the Team Syntegrity model.

herramientas cibernéticas para hacer frente a la
complejidad que enfrentas las organizaciones.
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ocv Florian Zach, 2007 | Evaluar las innovaciones de las | Existe un limitado grado de innovaciéon en las
Zheng Xiang, OCV en las estrategias | estrategias de web marketing disefladas por
Fesenmaier implementadas para el WEB | estas organizaciones.
Daniel R. marketing.
Sistemas | Velasquez Diaz, | 2007 | Disefiar un sistema enoturistico | La construcciéon de una propuesta tedrica para | IPN, Tesis de
Gloria A. con el fin de generar una | una ruta del vino permitié identificar diversas | posgrado.
propuesta que coadyuve al | coyunturas a las cuales estan sujetas las rutas
desarrollo  de la  region | del vino actuales.
vitivinicola de Querétaro.
Huerta Flores, | 2008 | Desarrolla un estudio de | Las consideraciones sistémicas permiten que el
Rubi factibilidad para la creacién de | estudio de factibilidad se desarrollar teniendo en
una agencia local integradora | cuenta al sistema y el meta sistema que lo
de viajes. contiene.
VSM Guerra 2008 | Disefiar un modelo que mejore | El uso de VSM permite disefiar un modelo
Martinez, el desempefio de una sociedad | integral para el mejoramiento de la sociedad
Berenice E. cooperativa. cooperativa
Gobmez 2008 | Diseflar un modelo de gestion | Se disefio un modelo que asegura el
Gonzélez, Maria de abastecimiento de aguas | abastecimiento de agua para los hoteles
Luisa para los hoteles gran turismo, | estudiados.
con la finalidad de hacer mas
eficiente el uso de los recursos.
ocv Islas Gonzales, | 2011 | Mejorar la imagen de la OCV | Un plan de marketing elaborado de manera

Lisset

Hidalgo dentro de la Asociacion
de Hoteles y Moteles del estado
de Hidalgo.

correcta puede ayudar a posicionar a la OCV.

Fuente: elaborado con informacién de Sciencedirec, Wiley, on line library, Springer, Repositorio Digital IPN - Tesis Posgrado

(2012)

12




Después de estudiar estas investigaciones encontramos que la ciencia de sistema
se ha utilizado y se sigue utilizando como método para abordar investigaciones en
administracion. Sobre el VSM encontramos que este ya se ha utilizado como
metodologia para entender el complejo ambiente de la industria turistica. Relativo
a la OCV se han hecho estudios sobre ¢ qué es?, ¢qué hace?, ¢qué va a ser?,
pero no se ha encontrado un estudio que empleen la sistémica, la cibernética y el
Viable System Model para diagnosticar y generar propuesta de mejora

organizacional para una OCV.

DISENO DE LA INVESTIGACION

Método de la investigacion

El método al cual se recurre para efectuar la presente investigacion es el
sistémico, este brinda al proyecto la visidon holistica que se pretende alcanzar en el

trabajo.

Metodologia de la investigacion

La metodologia utilizada es la del Viable System Model (VSM), disefiado por
Anthony Stafford Beer, “el VSM define una serie de reglas para la organizacion
efectiva” (Cwarel Isaf Institute, 2002), este se desprende de la cibernética de
tercer orden, “La cibernética ayuda a hacer frente a esas demandas de
administracion que todas las organizaciones e instituciones han de enfrentar”
(Leonard, 1994; 365).

Tipo de investigacion

El presente proyecto se puede considerar una investigacion descriptiva, esta

‘comprende la descripcion, registro, estudio e interpretacion de la naturaleza
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actual, y la composicion o procesos de los fendbmenos” (modificado de Tamayo,
2004).

Delimitacion
El presente proyecto de investigacion generd una propuesta académica para la

OCV MTY. El diagnostico y las recomendaciones se efectuaron en un periodo de

dos afios, el cual comprendio los meses agosto 2010 mayo 2012.
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1 MARCO TEORICO

1.1 Diagnéstico

“La palabra fue tomada por via culta del griego he diagnostike tekhne (arte de
distinguir o identificar enfermedades), expresion que se formé a partir del verbo
diagignoskein ‘distinguir’, ‘discernir’, ‘discriminar’, compuesto por el prefijo dia- ‘a

través’ (como en diafano) y gignoskein ‘conocer ” (Soca, 2004).

La palabra diagnostico se define de la siguiente manera “determinacién y
caracterizacion de los hechos sociales y econémicos que dominan la realidad
sobre la cual se pretende planear; consiste en la evaluacion de tendencias;
situaciones y resultados, en la explicacion de hechos y en el establecimiento de
asociaciones de causalidad comprometida con problemas que atafien a una
actividad determinada; proporciona las pautas y orientaciones mediante las cuales

se puede definir una estrategia” (Eco-finanzas, 2005).

Un buen diagndstico tiene las siguientes caracteristicas (Rojas, 2007):

e Preciso: Apunta al problema que es necesario resolver.

¢ Significativo: Aporta informacion para la resolucion de un problema.

e Oportuno: La investigacion es “relativamente” corta, de esta manera la
investigacién no pierde vigencia.

e Flexible: Se adapta a las condiciones que se presentan.

e Factible: Se realiza con los medios disponible.

e Contextualizado: Los resultados se expresan en relacion al ambiente.

e Estratégico: Se desarrolla en un ambiente holistico.

e Participativo: Es multidisciplinario y abierto.

Al ser el diagnostico una fotografia de una situacion determinada, es necesario
conocer, de esta cinco elementos que son:

e Naturaleza
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Manifestacién

Magnitud

Trascendencia

La percepcion e interpretacion de la situacion (Rojas, 2007)

En un diagndstico organizacional es necesario ejecutar cuatro pasos:

e Identificar cual es el fin del diagndstico, es decir no podemos hacer un
diagnostico de la estructura de una organizacion buscando informacion en los
registros contables.

e Generar informacion, dicha informacion ha de ser pertinente para el diagndstico
gue se esta efectuando.

e Organizar la informacion de modo tal que el analisis de la misma se mas
sencillo.

¢ Interpretacion de la informacion (modificado de MSC consultores, 2010).

El diagnostico permite caracterizar un fenomeno, esto se logra a traves de la
medicion de sus magnitudes, de la interpretacion de sus manifestaciones y del
estudio de la interrelacidbn componentes-componentes, componentes-sistema y del
sistema- medio. Una vez efectuado esto tendremos una fotografia de la situacién
estudiada, esta nos permitira disefiar las estrategias que ayuden a cambiar la

situacion que origino la ejecucion del diagnaostico.

1.2 Sistemas

En todo el mundo se aplican los sistemas, aunque no todas las personas los
identifiguen como tal, un sistema puede ser una bicicleta, una empresa o un ser

humano.

¢, Como se define un sistema?
John P. Van Gigch (tedrico sistemista) define sistema como “Una reuniéon o

conjunto de elementos relacionados” (Gigch, 1997; 53).
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Segun Peter Checkland un sistema es un grupo de elementos mutuamente
relacionado, de tal forma que el grupo constituye un todo que tiene propiedades

como si fuera una entidad (Checkland & Scholes, 1994).

A grandes rasgos los sistemas se pueden clasificar en abiertos y cerrados, los
sistemas que competen a la presente investigacion son los sistemas abiertos. Un
sistema abierto es aquel que posee medio; es decir, posee otros sistemas con los

cuales se relaciona, intercambia y comunica (Gigch, 1997).

Si bien los sistemas estan en todas partes no todo puede ser sistemas, ¢Cuéles

son la caracteristicas que posee un sistema?

Segun Bertanlaffy (1968) los sistemas en general poseen las siguientes

caracteristicas:

e Isomorfismo: La propiedad de replicar modelos de sistemas conceptuales en
diferentes campos que posean similitudes.

e Equifinalidad: La condicién de llegar hasta un punto final igual o similar no
importando el estado inicial.

¢ Retroalimentacién: Esta condicién permite al sistema un estado de equilibrio.

e Entropia: La tendencia de cualquier sistema hacia la auto degradacion.

Checkland (1994) menciona que los sistemas abiertos en particular poseen las

siguientes caracteristicas:

e Emergencias: Este concepto hace referencia a la cualidad que adquieren un
grupo de elementos cuando interactdan juntos, dicha propiedad no puede ser
replicada por las partes que componen el todo .

e Jerarquia. Nivel de interrelacién existente entre los sub sistemas de un sistema,
de modo tal que un sistema tiene mayor jerarquia cuando depende de otros
subsistemas para funcionar.

e Comunicacion. Este es el proceso mediante el cual se trasmite un mensaje.
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e Control. Este concepto hace referencia al grado de orden al que estan sujetos

los subsistemas.

Sobre la clasificacion de los sistemas Kennet Boulding presenta la jerarquia de la
complejidad de los sistemas, Jordan presenta una taxonomia de sistemas basada
en tres principios que son razén de cambio, propdsito y conectividad, Checkland
presenta una vision del universo expresada en sistemas (Gigch, 1997), la cual se

muestra en la Figura 1, que se describe a continuacion.

Figura 1. Mapa de sistemas del universo segun Checkland

Sistemas naturales

Origen: Origen del universo y del proceso
de la evolucidn

Incluir al hombre , que puede crear

Sistemas abstractos disefiodos

Sistemas fisicos

Origen: un hombre y un propdsito)

Disefiados

(Origen: un hombre y un propdsito)

Sistemas de actividad humana

(Origen: la autoconciencia del

hombre)

Sistemas trascendentales:

(Mds alld del conocimiento )

Fuente: Checkland (1994)
Ahora se explicara cada uno de los sistemas que conforman dicha vision

e Sistemas naturales: son aquellos que se han disefiado por las leyes del

universo, estos sistemas no puede jugar dentro del universo otro papel.
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e Sistemas fisicos disefiados: son aquellos que disefia el hombre para un fin
particular.

e Sistemas abstractos disefiados: son aquellos disefiados con base en los
conceptos y perspectivas sobre el mundo que nos rodea.

e Sistemas de actividad humana: son un grupo de sistemas que se relaciona
con un sistema en particular para formar un todo.

e Sistemas trascendentales: son todos aquellos sistemas que estan fuera de

nuestra comprension.

Para la presente investigacion los sistemas relevantes, objeto de estudio, son los

sistemas de actividad humana (la organizacién), estos sistemas estan compuestos

por sistemas naturales (humano).

1.2.1 Cibernética organizacional

Para poder encontrar el vinculo entre la cibernética y la organizacion se

proporciona un epitome de la evolucién de la cibernética.

1948 (Cibernética 1°). Norbert Wiener publica su libro “cibernética o el control y
comunicacién en animales y maquinas”. Aqui se define cibernética como “la
ciencia del control y la comunicacion entre el animal y la maquina”. A la luz de
este enfoque los sistemas se pueden interpretar de manera objetiva, es decir
sistemas fisicos.

Inicios de 1970 (Cibernética 2°). Surgen, a raiz de la cibernética, un movimiento
que centra su interés en la persona encargada de desarrollar los sistemas y la
funcién del mismo. Bajo este enfoque el observador es parte del sistema y la
manera en como este es interpretado depende del mismo. Es aqui donde la
cibernética entra en contacto con la organizacion.

...(Cibernética 3°). La cibernética de tercer orden hace referencia a lo siguiente
“‘Estamos estructuralmente integrados en una parte de nuestro propio medio.
No es posible tomar alguna posicion que nos separe del contexto en el cual

vivimos. No existe la manera de separa nuestro ser de los efectos de las
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acciones de los demas” (Heylighen & Joslyn, 2001). Aqui el observador es parte

de algo mas grande que solo su realidad.

La cibernética de tercer orden sirve para hacer de la organizacion un sistema con
autonomia, facultado para aprender y adaptarse, es decir un sistema autopoiético,
capaz de hacer (lo que sea que haga) independientemente del contexto en el cual
se encuentra inmerso. Este es el objetivo de toda organizacion, perdurar en el

tiempo, haciendo lo que mejor sabe hacer.

1.2.2 Cambio organizacional

Se puede entender por cambio organizacional dejara una situacion para pasar a
otra, esto con la finalidad de alcanzar metas distintas a las obtenidas, a través de
los recursos humanos y materiales necesarios.

La Figura 2 muestra la tipologia del cambio segun la forma en que se estructura.

Figura 2. Tipologia del cambio segun la manera en que se efectia

Espontdneo: Es una reaccién
producida en determinada
direccioén sin la intervencion
de un agente de cambio.

R
Impuesto: Implementado
. de arriba hacia bajo
(en la estructura

organizacional) sin la
posibilidad de cambio por
parte de las personas de
\ la organizacién.
Participativo: Serie de acciones
entrelazadas generadas por

las personas que interviene en el
mismo.

Fuente: elaborado con informacién de Ronco & Lladé (2000)

Para la presente investigacion el tipo de cambio pertinente es el planificado

participativo. Desde el momento que se busca realizar un diagnostico para ver la
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direccidon del cambio este toma el adjetivo de planificado. La condicion participativa
es necesaria desde el momento que se ve a la organizacién como un sistema, Si
alguno de los elementos que forman el sistema no participa se presentard una
serie de fallas sistematicas y sistémicas, es necesario recordar que los elementos

de un sistema tiene una relacion de codependencia.

1.2.3 Ley de La Variedad Requisita

Antes de explicar Viable System Model se considera pertinente el hablar de la Ley
que original el modelo. Willian Ross Ashby, sienta el principo que da origen a la
llamada Ley de la Variedad Requisita, dicho principio es “Variety can destroy
Variety 7 Ashby (1957; 207). Para explicar este principio es necesario tener
presente el significado de variedad. Entendemos variedad (Variety) como la
cantidad de estados que puede presentar un sistema. Una vez definido el
concepto pasamos a la ley la cual sentencia que la cantidad de variedad que un
sistema ha de producir para mantenerse en estado de homeostasis con el
suprasistema ha de ser, al menos, igual a la cantidad de variedad que el
suprasistema exige. De modo tal que si el suprasistema exige a los sistemas que
en el estan contenidos 5 unidades de variedad todos los sistemas han de ser

capaces de producir al menos 5 unidades de variedad.

El Viable System Model tiene como finalidad principal el proporcionar a las
organizaciones una estructura capaz de producir tanta variedad como el

suprasistema lo solicite.
1.2.4 El Viable System Model
De la cibernética de tercer orden surge el Viable System Model de Stafford Beer,

este define a la cibernética como “la ciencia de la administracion efectiva”
(Johansen, 2004).
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“‘EL VSM define una serie de reglas para la organizacion efectiva” (Cwarel Isaf
Institute, 2002).

Espejo (1989,1993) y Malik citado en (Espejo, 1993) y Beer (1995 ) nos dice que
el VSM puede ser usado como herramienta de diagndstico.

La Figura 3 es una representacion sencilla del modelo

Figura 3. Viable System Model

System 5

Future
Environment

Y

System 4

\l/ System 3 35
]

Management
————p Operation
One A

Operation
One A

Management
—p Operation
One B

Local
Environ-
ment

Operation
One B

Management
P Operation
One C

Operation
One C

Fuente: Leonard (1994)

Este modelo se compone de cinco subsistemas que son:

e Sistema 1. Sirve para observa el intercambio que existe entre la organizacion y
sus clientes externos. Aqui se identifica cuales son los tipos de flujo (sean estos
informacion, servicios o productos) que existen entre la organizacion y su
ambiente. Finalmente sirve para observar como cada operaciébn es

administrada. Este sistema esta representado por las operaciones principlaes
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de la organizacion que se estudia, por ejemplo en el caso de OCV un de sus
multiples operaciones puede ser la atraccion de eventos especificos.

Sistema 2. Este sistema especializado (regula su operacién correspondiente)
sirve para mantener el orden dentro del sistema al cual fue asignado. Siguiendo
con el ejemplo de la OCV esta operacion se encarga de asegurar que todos los
elementos necesarios para brindar captar el evento presenten armonia.

Sistema 3 y sistema 3 estrella. La finalidad de este sistema es brindar sinergia
al sistema uno y dos. A este sistema competen la toma de decisiones integrales
de la empresa. El sistema tres se comunica con el uno en dos formas distintas,
una participativa y una imperativa. El sistema tres estrella aborda areas
particulares del sistema uno en las cuales es necesaria la toma de decisiones
con visién integral. La funcién tres en una OCV esta ejecutada por el Director , y
los sub gerentes de cada departamento, la funcion tres estrella corrobora que
las operaciones del sistema se llevan ejecuten en tiempo y forma.

Sistema 4. Este sistema se encarga de observar el balance entre las
condiciones actuales y futuras de la empresa, las tendencias del mercado y en
general cualquier hecho que pueda afectar la relacion de la organizacion con su
medio ambiente, ha de mantener un importante vinculo de comunicacion con el
sistema tres. No existe dentro de una organizacion tradicional un elemento que
se pueda asemejar a este sistema, sin embargo podemos decir que aquellas
organizaciones que practican la administracion estratégica estan muy cerca de
instaurar este sistema en sus organizaciones.

Sistema 5. Este sistema tiene como proposito mantener la identidad del todo.
En este sistema estan incorporadas la cultura, valores y vision de la
organizacion (Leonard, 1994). Este sistema se encarga de delimitar el margen
de accibn de la organizacién. El mismo no tiene que contar con una
representacion fisica, no obstante es pertinente mencionar que los encargados
de fijar la mision y visiébn de una organizacion son los principales tomadores de
decisiones (gerente general, presidente de la compafia, duefio de la empresa,

etc) de la misma.
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El VSM sirve para disefiar un constructo general de estructura organica, dicho
constructo tiene la cualidad de se replicable en organizaciones que presentan
condiciones similares. Esto da pauta para que los administradores se ocupen de
abordar problemas pertinentes al contexto en el cual se ecuentra inmersa la

empresa bajo su cargo.

1.3 Turismo

El turismo se define como “conjunto de relaciones de todo tipo que tiene lugar

entre turista y residente” (Mufioz, 2002).

Por su parte The World Tourism Organization [WTO] (1994) lo define 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 afo con fines de ocio, por negocios y otros .

1.3.1 Componentes

Los elementos basicos que conforman el sistema turistico son dos:
e Turista
e Un producto turistico (Acerenza,1991)

El turista forma parte de una clasificacion disefiada por el WTO.

La Figura 4 muestra la tipologia del visitante creada por el WTO, este concepto

se ha creado con fines estadisticos.
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Figura 4. Tipologia del visitante

Viajeros

Fuente: elaborado con informacién de la WTO (1995)

1.3.2 El turista

Otros viajeros

Turistas

Visitantes del
dia

Internacionales

Internos

Internacionales

Internos

El turista viaja por diversos motivos, su tipologia motivacional puede clasificarse

de la siguiente manera:

Vacaciones
Negocios

Salud

Estudios
Congresos
Familia/amigos
Religion

Deporte

Otros WTO (1995)

25



1.3.3 El producto turistico

El turista viaja a destinos turisticos, los destinos turisticos estan conformados por
productos turisticos, estos a su vez estan formados (de manera general) por tres
elementos que son infraestructura, servicios y recursos.

¢ Infraestructura. En este rubro se incluyen carreteras, aeropuertos, agua, luz,
drenaje y demas elementos necesarios para el 6ptimo funcionamiento de los
servicios tuisticos y apropiada explotacion del recurso.

e Servicios. En este rubro se incorporan los hoteles, restaurantes servicios de
transportacion y demas empresas que ofertan bienes necesarios para el 6ptimo
disfrute del atractivo.

e Recursos. Estos son el centro del producto turistico, son el detonante de la
atraccién, es decir son el motivo por el cual el turista viaja a un destino que

concentra determinado producto(s) (modificado de Acerenza 1991).

La tabla 4 muestra una clasificacion de los destinos turisticos.

Tabla 4. Clasificacion de los destinos turisticos

Tipo de destino Cliente

Urbano Negocios — RICF
Ocio

De costa Negocios- RICF
Ocio

De montafia Negocios- RICF
Ocio

Rural Negocios- RICF
Ocio

Sin explorar Negocios- RICF
Ocio

Unico, exdtico y exclusivo Negocios- RICF
Ocio

Nota: RICF=Reuniones, Incentivos, Congresos y Ferias.
Fuente: Buhalis, citado en Bigné, J., Alcafiiz, X., Simo, L. (2000)
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1.3.4 Turismo de reuniones de negocios

De la diversidad de segmentos turistico que se han mencionado uno de los
segmentos que en México cuenta con gran proyeccion es el turismo de reuniones
de negocios, segun la SECTUR (2011; 9) “Reunién es un término amplio que se
refiere a la agrupacion temporal de un nimero de personas en un lugar para llevar
a cabo una actividad en particular el propdsitos de las reuniones son motivar a los
participantes, conducir negocios, compartir ideas y aprender”. Los eventos que
comprenden dicho segmento son convenciones, conferencias, Congresos, ferias
comerciales, exposiciones de negocios, eventos de incentivos, reuniones

corporativas de negocios.

A continuacion se presentan algunos datos duros que soportan la afirmacion
sefalada, las cifras detallan el pulso de la actividad en 2010:
e Se efectuaron un total de 197,400 reuniones en las cuales participaron un
total de 23 millones de personas.
e Dichos eventos generaron un total de 24.3 millones de habitaciones noche.
e Lainversion en dicho segmento ascendié a 18.1 mil millones de dolares.
e Los participanes gastaron 10,510 millones de dolares americanos.
e Esta activdad aporto al Producto Interno Bruto un total de 120 mil millones
de ddlares que corresponde al 1.43% del PIB nacional.
e La actividad genero 441,300 empleos directos. SECTUR (2011).

Segun el Instituto de Investigaciones en Turismo de Reuniones (2011) los
principales destinos para practicar dicho segmento son los que se presentan a
continuacion, los mismos se muestran en orden de importancia:

e Cancun.

[ ] DF

e Puerto Vallarta.

¢ Riviera Maya.

e Monterrey.
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Dentro del Turismo de Reuniones de Negocios (y el turismo en general) un actor
que ha tenido una gran importancia es la Oficina de Convenciones y Visitantes

conocida en Ingles como Conventions and Visitors Bureau (CVB).

La SECTUR (2010) quien afirma que “Se coloca (la OCV) como el organismo lider
en la venta y mercadeo del destino”. Aunado a este hecho es preciso sefialar que
estos organizamos funcionan como catalizador en el proceso de colaboracion de
los involucrados en el desarrollo del destino. Estos dos argumentos nos permiten
afirmar que la organizacion en cuestion es clave en la evolucion del destino

turistico llamado Nuevo Ledn.

1.3.5 Oficina de Convenciones y Visitantes

Una Oficina de Convenciones y Visitantes es una organizacion que tiene como
funcién principal la promocion del destino representado. Su operacion es
financiada a través de un fideicomiso, el cual recibe los ingresos captados de un
gravamen al hospedaje (SECTUR, 2010).

Funciones y caracteristicas de una OCV

Segun Getz (1998) las funciones de una OCV son:

e Desarrollar la imagen de la ciudad como atractivo para los organizadores y los
visitantes.

e Coordinar las acciones entre sector publico y privado.

e Trabajar en conjunto con los organizadores y planeadores de eventos.

e Funcionar como organismo autdbnomo que medie en los conflictos entre
compradores y vendedores.

e Brindar informacion y responder las inquietudes de los visitantes.

e Proveer liderazgo a la industria.
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Segun la Secretaria de Turismo (SECTUR) (2010) una OCV brinda los siguientes

Servicios:

e Define el mercado meta.

e Representa los intereses de las empresas del sector turistico del destino para
generar trafico de visitantes.

¢ Maneja habilmente las relaciones publicas para el éxito del destino.

e Evalla el desarrollo de la capacidad instalada y potencial del destino.

e Apoya a determinar productos estrella y productos complementarios.

e Impulsa la atraccion y cierre de eventos nacionales e internacionales: grupos,
congresos, convenciones, ferias y expos.

e Otorga asesoria y servicio a grupos de visitantes potenciales o para eventos.

e Mantiene una busqueda continua de alternativas de clientes potenciales para el
destino a través de camaras, asociaciones, sociedades publicas, privadas,

nacionales e internacionales.

A continuacion se muestra la tabla 5 la cual contiene en la primera columna ( de
izquierda a derecha) las actividades que segun los investigadores ha de efectuar
este tipo de organizaciones, posteriormente las propuestas por la SECTUR, la
columna final muestra una compilacion de actividades, cabe mencionar que las
operaciones esta ordenadas de forma tal que cada una de ellas compagine con la

de la columna que sigue.
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Tabla 5. Comparacion de las operaciones que deben efectuar las OCV

Investigadores SECTUR Compilacién de actividades

Desarrollar la | Define el mercado meta | Mercado meta. Ambas operaciones estan
imagen de la encaminadas a llegar al mercado que se
ciudad como busca.

atractivo.

Coordinar las | Evalta el desarrollo de | Capacidad instalada y potencial. La
acciones entre | la capacidad instalada | coordinacién de labores entre los sectores

sector publico vy
privado.

y potencial del destino.

tiene como finalidad la prospeccién del
destino en corto mediano y largo plazo.

Trabajar en
conjunto con los
organizadores y

Trabajar con organizadores. Es necesario
trabajar con ellos puesto que son quienes
generan el vinculo con los posibles turistas.

planeadores de

eventos.

Funcionar como Mediador de conflictos. Al ser un
organismo organismo que depende de organizaciones
autbnomo  que publicas y privadas es necesario que logre
medie en los la 6ptima relacién entre los mismos.
conflictos.

Brindar Otorga asesoria y | Asesoria sobre el destino. Su relacion
informacion y | servicio a grupos de | intrinseca con la SECTUR federal y local
responder las | visitantes potenciales o | le permite acceso a un sin fin de
inquietudes  de | para eventos. informacién la cual ha de ser difundida.

los visitantes.

Proveer liderazgo | Representa los | Liderazgo a la industria. El funcionamiento
a la industria. intereses de las | de la organizacién depende en gran parte
empresas del sector | del capital privado el cual ha de ver su
turistico del destino. inversion  redituada para  continuar
invirtiendo.
Define productos | Definicién de productos. Es
estrella y | responsabilidad de la organizacion el
complementarios. disefiar los productos basado en las
expectativas de desarrollo de destino que
desean el sector publico y privado.
Busca clientes | Busca clientes potenciales. Esta funcion la
potenciales. ha de ejecutar de la mano con los

organizadores de eventos.

Impulsa la atraccion y
cierre de eventos.

Atraccion y cierre de eventos. La atraccion,
a través de campafias de mercadotecnia
ha de depender de la OCV. EIl cierre
depende de los organizadores.

Maneja habilmente las

relaciones publicas
para el éxito del
destino.

Relaciones publicas. Depende de la OCV
las relaciones publicas pues en ella se
encuentran las voces del sector publico y
privado.

Elaborado con informacién de SECTUR(2010), Getz(1998)
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De igual manera la SECTUR (2010) menciona cuales son las caracteristicas que

posee una OCV:

e Se trata de organismos “no lucrativos”.

e Estan compuestas por un Comité Técnico del Fideicomiso (socios de destino).

e Se coloca como el organismo lider en la venta y mercadeo del destino.

e Sirve como catalizador y facilitador para la infraestructura turistica y el
desarrollo del destino.

e Apoya e impulsa el proceso de marketing, ventas, servicios y alianzas

estratégicas para el desarrollo y posicionamiento del destino.
Tipos de Oficinas de Convenciones y Visitantes

Al clasificar las OCV en funcién de su figura juridica estas adoptan cuatro formas

distintas, para cada figura el método de financiamiento es distinto:

A) Como un fideicomiso que crea una estructura organica 0 que crea a su vez una
asociacion civil. El esquema de funcionamiento de un fideicomiso se ilustra en

la Figura 5.
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Figura 5. Proceso de financiamiento de un fideicomiso

Fideicomitente 1

Aportacionesen
efectivo
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¥

¥
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Fideicomitentes

Ahoteles

2% del impuesto Tesoreria Fideicomisarios

i e
Gobierno del estado sobre el hospedaje del estado

Fideicomitente 2

Fuente: Secretaria de Turismo (2006)

Los fideicomitentes son aquellas personas fisicas o morales que aportan los
recursos para el fideicomiso. En este caso el gobierno local (estatal o municipal)
y el sector privado.

El fideicomisario es aquella persona fisica o0 moral que recibe los beneficios del

fideicomiso.

El fiduciario es aquella institucién encargada de la captacién y administracién de
los recursos del fideicomiso. Puede ser, por ejemplo, un banco. La organizacién
a la cual se designan los recursos del fideicomiso puede estar estructurada de

manera similar a la estructura mostrada en la Figura 6.
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Figura 6. Organigrama de una OCV financiada a través de un fideicomiso
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Fuente: Secretaria de Turismo (2006)

B) Como una asociacion civil.
Una asociacion civil hace referencia a un grupo de personas, fisicas o morales,
las cuales se unen para lograr un fin comun sin animo de lucro. Para financiar
dicha asociacién sus miembros aportan recursos en forma de efectivo o
especie. Los integrantes del cuerpo administrativo desempefian su funcion de
manera honoraria y su 6rgano principal es una asamblea general.
La Figura 7 muestra la estructura de una OCV financiada a traves de una

asociacion civil.
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Figura 7. Organigrama de una OCV financiada a través de una asociacion civil
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Fuente: Secretaria de Turismo (2006)

C)OCV como un area de la oficina local o estatal de turismo.
En este caso la OCV es un area anexada a un érgano centralizado como lo es
la oficina estatal o municipal de turismo. En estos casos la OCV forma parte del

departamento de promocion turistica y se encarga exclusivamente del

34



segmento TRN. La fuente de financiamiento en este caso es publica, el monto
del financiamiento es asignado por el director del area de turismo estatal o

municipal, segun sea el caso.

La Figura 8 muestra la posicion de una OCV dentro de una secretaria de turismo.

Figura 8. Organigrama de OCV como area de una oficina local o de turismo

Secretaria de
Turismo
IDirector General de
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| |
| | | | |
. . . Director de Qﬁcmasl Director de Director de Direccion de
Director Ejecutivo de Convenciones y - - - -
. Desarrollo Turistico Promocion Turistica Planeacién
Visitantes
|
1 1 |
Gerencia de Gerencia de Gerencia de
Promocion Logistica Relaciones Publicas
L Coordinador de
Logistica

Fuente: Secretaria de Turismo (2006)

D) Como parte de la asociacidon de hoteles y moteles del destino.
En este caso la promocion del destino es una parte mas de las distintas
funciones que desempefa la asociacion de hoteles y moteles. La Figura 9
muestra la posicion de la OCV dentro de una Asociacion de Hoteles y Moteles.
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Figura 9. Organigrama de una OCV como parte de una asociacion de hoteles y

moteles
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Perspectivas sobres las OCV

El estudio estratégico de viabilidad segmento congresos y convenciones indica
que “la participacion de las Oficinas de Convenciones y Visitantes en la solucién
de problemas a los organizadores de eventos en México es relativamente escasa
y se concentra principalmente en el apoyo para viajes de inspeccion” (SECTUR,
2002).

Bustani (2003), quien es Organizador Profesional Certificado (OPC) dice al

respecto de las OCV:

“1.Existe una lucha entre las ciudades, en ocasiones poco profesional, por
conseguir un evento.

2. Las OCV ofrecen una serie de premios, estimulos, regalos que no deben
otorgar.

3. Las OCV compiten de alguna manera con nosotros, los organizadores,
ofreciendo nuestros servicios sin costo a cambio de que les dejen el

evento.
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4. El personal de las OCV pasa el negocio a sus amigos, compadres,
familiares haciendo a un lado al organizador que les llevo el negocio.

5. Una vez que el organizador llevo a su cliente al destino y la OCV tuvo
contacto con él, se dirigen directamente al directivo del congreso
ignorando totalmente al organizador.

6. Y en el mejor de los casos, la OCV no hace NADA.”

1.4 Métodos de investigacion

Antes de abordar la metodologia, es decir la(s) herramienta(s) que se empleara en
la investigacion es necesario hablar sobre el método, es decir la perspectiva bajo

la cual se empleara dicha herramienta.

Bunge (2000) sefiala que el método es un procedimiento para tratar un conjunto

de problemas.

Quiroz (2003) por su parte menciona “el método es el instrumento necesario para

la investigacion, sistematizacidn, exposicion y divulgacion de los conocimientos”.

Chavéz (2006) expone “el método en general es el camino o procedimiento

adecuado para lograr un objetivo”.

Reza (1997) afirma que “existen cinco grandes métodos de investigacion”, estos
son:

e Positivismo. Atiende el estudio de las generalidades de las diferentes
ciencias, donde el método seria “Unico”. Su mayor ambicion como
filosofia, seria la de descubrir las leyes que rigen la existencia de
cualquier tipo de fenédmeno.

e EIl funcionalismo es el método cientifico asociado a la teoria de los
sistemas sociales. El funcionalismo permite tomar cada fenomeno, dato,

como contingente y como confrontable con otro. El conocimiento se
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construye a través del confrontamiento del datos conocidos con las
posibilidades alternativas; esta confrontacion es operada por un
observador (Corsi, Esposito, Baraldi, 1996;86).

e Estructuralismo. Este método de investigacibn consiste en
“‘descomponer un objeto y luego volver a recomponerlo, reconstruirlo de
manera que en esa actividad se manifiesten sus reglas de
funcionamiento (Barthes, citado en Fernandez, 1994;17).

e Materialismo histérico-dialéctico. Este método estudia las “leyes
generales” a las que se supeditan todas las esferas de la realidad (tanto
realidad natural como realidad social), asi, todos los objetos o cosas
existentes en la naturaleza (inanimada como animada) y todos los
objetos o cosas (fendmenos) sociales y la conciencia que se tiene de
estas dos maneras de concebir la realidad se basan en “la ley de unidad
y la lucha de contrarios”, en la “ley de transito de los cambios
cuantitativos a cambios cualitativos” (Reza,1997;153).

e Teoria de sistemas. Este método tiene como fin “la formulacion de
principios validos para “sistemas” en general, se cual fuere la naturaleza
de sus elementos componentes y las relaciones o “fuerzas” reinantes
entre ellos (Bertalanffy,1968;37).

Los métodos mencionados anteriormente son igual de importantes, cada uno
permite al investigador abstraer diversos problemas y soluciones de una misma
realidad. Si lugar a duda la unién de distintos métodos de investigacion enriquece

cualquier trabajo de investigacion.

Ackoff (1999) menciona como han evolucionado a lo largo de la historia los

métodos de investigacion, hasta llegar al sistémico:

e En la edad media los hombres “descomponian” las partes de un problema,
analizaban sus funciones, finalmente las reunia de nuevo para tener una

comprension del todo, a este se le llamo método analitico.
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A inicios del renacimiento los hombres pensaba (permeados por el método de
investigacion analitico) que para entender de manera cabal los problemas era
necesario encontrar las particulas indivisibles que los formaban, a este método
se le llamo reduccionista.

El reduccionismo dio pie al método determinista, es decir la creencia de que
una relacion simple, de causa y efecto, basta para explicar todas las
interrelaciones.

Método mecanicista. Bajo este método el mundo no tiene medio, su
comportamiento esta determinado por su estructura interna y por leyes causales
de la naturaleza.

Método sistémico. Al final del siglo XIX se hizo méas frecuente la aparicién de
dilemas en diversos campos de investigacion. Los investigadores gradualmente
conocieron los dilemas que surgian en otros campos, y la similitudes que
presentaba con los sistemas que enfrentaba ellos en sus respectivos campos.
Los cientificos descubrieron que los problemas no podian descomponerse para
hacerlos encajar en una sola disciplina y que la interaccion de las partes era

mMA&s importante que las partes por separado.
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2 MARCO METODOLOGICO

En esta seccion se explica el método de investigacion y la metodologia empleada

para ejecutar la presente investigacion.

2.1 Método sistémico

Ackoff (1999), uno de los principales pensadores de la ciencia de sistemas, el

explica el metodo sistémico como un procedimiento formado por tres sencillos

pasos:

1. Identificar un todo contenedor (sistema) del cual el objeto por explicar es una
parte.

2. Explicar el comportamiento o propiedades del todo contenedor.

3. Explicar entonces el comportamiento o las propiedades del objeto por explicar

en términos de su(s) papel(es) o funcion(es) dentro de su todo contenedor.

2.2 Metodologia del The Viable System Model

A continuacién se explica el VSM a través de sus principios, teoremas, axiomas,

leyes y expresiones graficas (Hilder, 1995)

Principios
Primer principio de la organizacion. Las variedades operacionales y ambientales,
se difuminan a traves de la organizacién tendiendo a la igualdad; estas han de ser

disefiada para lograr esto con el minimo costo y dafio a la gente.

Segundo principio de la organizacion. Los cuatro canales directos (provenientes
del sistema 3,4,5 y algedonico) entre las unidades administrativas, la operacion y
el ambiente han de trasmitir un mayor nimero de variedad requisita relevante en

el mismo periodo de tiempo que los subsistemas generadores de dicha variedad.
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Tercer principio. Cuando la informacién identificada como variedad cruza una
frontera, dicha informacion ha de ser traducidad, la variedad del traductor ha de

ser al menos igual a la del canal.

Cuarto principio. La operacion de los primeros tres principios se ha de mantener

de manera continua, sin falta.

Teorema
Recursividad de sistemas. En una estructura organizacional recursiva cualquier

sistema contiene, y es contenido, por un sistema viable.

Axioma

Primer axioma de la administracion

La suma de la variedad horizontal dispuesta por “n” operaciones.

Equivale

La suma de la variedad vertical dispuesta por los seis componente (operacion,

coordinacion, direccién, auditoria, planeacion y control) de la cohesion corporativa.

Segundo axioma de la administracién

La variedad dispuesta por el sistema tres es resultado del la operacion del primer
axioma.

Equivale a

La variedad dispuesta por el sistema cuatro.

Tercer axioma
La variedad dispuesta por el sistema cinco.
Equivale a

La variedad residual generada por la operacion del segundo axioma.

Ley

Ley de la cohesion para multiples recursiones del sistema viable
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La variedad dispuesta para el sistema tres, es resultado de las “n” recursiones del
sistema uno.

Equivale

La variedad dispuesta por cada sistema y los niveles de recursion que estos

presentan.

Para el disefio grafico del modelo es necesario hacer uso de la simbologia

disefiada por Beer (1995) para dicho fin. Esta se presenta en la tabla 6.

42



Tabla 6. Definicion de los

iconos, elementos y sistemas del

VSM

Simbolo

Signifcado

B

Ambiente en el cual se encuentra inmersa
la organizacion. Al interior de lafigura
principal se encuentran replicas a menor
escala, estas representan el (los)
diferentes estados de un mismo ambiente.

Operacion que desarrolla la organizacion.

Administracion de la operacion.

Atenuadores de variedad. Este simbolo
representa la vanedad que el medio
ambiente envia a la organizacion.

@

Amplificadores de variedad. Este simbolo
representa la variedad que la
organizacion envia al medio ambiente.

~ N

Estrecha relacion que existe entre los
elementos unidos por los simbolos.
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Canal de comunicacion por donde fluye la
variedad.

Codificar la vanedad en un lenguaje
decodificable por el receptor.

Canal algedonico, alerta al sistema cinco
sobre iregularidades que no pueden ser
manejadas por los cuatro sistemas
anteriores.

Sistema 1. Aqui se llevan a cabo todas las
operaciones de la empresa, son la razon
de ser de ésta.

Sistema 2. Este sistema se encarga de
regular las actividades del sistema uno,
existe tambien un nivel encargado de la
supervision del sistema.

Sistema 3 y 3*. El sistema tres se encarga
de la administracion diana de la
organizacion supervision del sistema 1y
2. El sistema 3* se encarga de supervisar
de manera directa (sin variedad requisita
del sistema 2 y el gerente de operacion) la
operacion.
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Sistema 4. Inteligencia, este sistema se

4.Inteligencia encarga de mirar hacia el futuro, buscar
en éste la proyeccion de la organizacidn.
El sistema 3 y 4 presentan un nivel de
3. Control
3*$

interaccion muy alto, esto se debe a que

la proyeccion a futuro de la organizacion

se tiene que construir en funcion de la

redlidad actual de la misma.

Sistema 5. Este sistema se encarga de
brindar a la organizacién la unidad

E. Politicas necesaria en torno a la mision, vision vy
politicas de la empresa. Se encarga
4 Inteligencia tambien de regular el estado de
homeostasis del sistema 4 y 5. De éste
sistema surge el canal algeddnico, el cual
3. Control recorre toda la organizacion.
e

Fuente: elaborado con informacién de Hilder (1995)

2.3 El procedimiento de diagndstico

Los procesos que se llevaran a cabo para diagnosticar a la OCV MTY son:

e Delimitar el sistema bajo estudio (todo contenedor). Este paso permite delinear
de maner clara y precisa cuales son las fronteras y funciones del sistema que
se estudia.

e Definir los actores o elementos que forma el sistema y los subsistemas
(componentes del todo contenedor). Al estudiar estos componentes podremos
dilucidar si el sistema posee jerarquia.

e Delinear las interrelaciones. Es decir estudiar las relaciones entre los sub-

sistemas y entre estos con el sistema en general.
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Al efectuar estos pasos se ordenan los elementos de la organizacion en el VSM, al

hacer esto obtenemos “la fotografia” de la situacion actual de la empresa, esto nos

permite identificar la falta de operaciones, proponer soluciones y disefiar el

sistema.

Las fuentes de informacion, que alimentaran el diagnostico, son:

Vision.

Mision .

Politicas.

Organigrama.

Manual de procedimientos.

Descripcién del puesto.

Dicha informacion se recopilo de la pagina del estado de Nuevo Leén, en la

seccion de transparencia, Fideicomiso Turismo Nuevo Ledn, donde esta contenida

informacion como los planes e informes de gestion, informes financieros, pagos y

apoyos, contratos-adquisiciones, estructura de la organizacién, marco regulatorio.

Asi también se recurri6 al sitio WEB de la OCV.
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3 DIAGNOSTICO
3.1 Caracterizacion del objeto de estudio

3.1.1 Estructura del fideicomiso

“El 14 de abril del afio 2000 se fundo el Fideicomiso Turismo Nuevo Ledn (FTNL)
con la finalidad de fomentar y desarrollar la difusién del estado de Nuevo Ledn en

todo el pais y en el extranjero en el plano turistico” (NL, 2010).

El FTNL cuenta con las siguientes caracteristicas:

e Tipo: Inversién-Administraciéon (privada-publica).

e Fiduciaria: Banca Afirme S.A.

¢ Fideicomitente: Gobierno del estado de Nuevo Ledn y la Asociacidon Mexicana
de Hoteles y Moteles de NL.

¢ Fideicomisarios: Gobierno del estado de Nuevo Ledn vy la Asociacién Mexicana

de Hoteles y Moteles de NL.

Se rige por:
e Ley de adquisiciones, arrendamientos y servicios del sector publico.
e Ley de responsabilidad de los servidores publicos.

e Ley de administracion financiera (NL, 2010).

Este tiene como objetivo:
“La creacion de un fondo auténomo administrada por la fiduciaria que
permita:

e Realizar aportaciones econémicas para la promocién o realizacién de
eventos o convenciones de caracter comercial, industrial, deportivo,
artistico, entretenimiento u otros de caracter analogo que a juicio del
Comité Técnico generen un incremento de visitantes al estado de

Nuevo Leodn en el corto o mediano plazo.
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e Cubrir gastos que se deriven de la campafia de publicidad y de
promocion directa, asi como los gastos de los medios de difusién que
existen en otros paises para promover y difundir la actividad turistica de
la ciudad de Monterrey, su area metropolitana y de todos los demas
municipios del estado de Nuevo LeoOn, asi como realizar todas las
actividades de mercadeo y promocion que para ellos se requiera.

e Realizar erogaciones para la realizacién de obras de infraestructura que
a juicio del Comité Técnico se consideren como atractivo para los

turistas o visitantes del estado” (NL, 2010).

Este fideicomiso da origen a la Oficina de Convenciones y Visitantes de Monterrey
(OCV-MTY).

La OCV MTY es un organismo de participacion publica-privada ubicado en la calle
Zaragoza esquina 5 de Mayo en la zona centro de la ciudad de Monterrey, Nuevo
Ledn, en el antiguo palacio de correos. Cuenta también con una oficina en la
ciudad de México ubicada en Paseo de la Reforma 350 Col. Juarez, Delegacion

Cuauhtémoc.

Su visién es:

“ser la sede a nivel nacional para la realizacion de eventos en la ciudad
de Monterrey, reconocidos por nuestra capacidad de organizacion,

calidad de servicios y factibilidad econdémica de los mismos” (NL, 2010).

Su misioén:

“ser una organizaciéon estable y confiable enfocada a atraer grandes
eventos, convenciones, congresos, ferias y exposiciones a la ciudad de
Monterrey, a través de la promocién conjunta del Estado de Nuevo

Ledn, logrando con ello un incremento y estadia de visitantes, asi como
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la generacion de derrama econdmica que permita crear y mantener
fuentes de empleo” (NL,2010).

Su objetivo “trabajar para posicionar a la ciudad como una de las principales en
Latinoamérica para la realizacibn de eventos, apoyandolos para impulsar su
crecimiento, a través de estrategias para estos fines” (Oficina de Convenciones y

Visitantes de Monterrey, 2011).

Del anterior objetivo se desprenden dos sub objetivos:

1 Promocionar a Monterrey - area metropolitana y Nuevo Ledn como destino de
Turismo de Reuniones de Negocios a nivel nacional e internacional.

2 Apoyar en el aspecto logistico, a los organizadores de eventos que desean que

la ciudad sea sede del evento que planean realizar.

Los servicios que ofrece son:

Solicitud formal a nombre del Gobierno del Estado de Nuevo Leon.
Tramite de cartas oficiales de apoyo.

Viaje de familiarizacion.

Asesoria en la organizacion del evento.

Asesoria en la elaboracién del programa social y de acompafantes.

Enlace con los prestadores de servicios para la organizacion de eventos.

N o o b~ 0N

Herramientas innovadoras de promocion y comunicacion dirigidas y
especializadas de acuerdo a las necesidades de cada evento.

8 Plataformas tecnoldgicas de difusién para cada evento (NL, 2010).

En la tabla 7 se enlistan las funciones que lleva a cabo la OCV MTY,
posteriormente se sefala cuales tienen similitud con las recomendaciones de los
investigadores y SECTUR, la columna final indica por que las funciones sefaladas

no forman parte de las recomendaciones.
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Tabla 7. Comparacion de las funciones actuales de la OCV Monterrey contra la

compilacion de funciones de los investigadores y la SECTUR

Funciones actuales de la
ocv

Compilacion de funciones

Funciones que no se
presentan en la
compilacion.

Solicitud a nombre del
Gobierno del estado de
NL.

Esta funcion ha de ser
parte de una bateria de
herramientas para atraer
eventos

Tramite de cartas

oficiales.

Se repite como operacion
individual una
herramienta que ha de
formar parte de un grupo

de operaciones
enfocadas a  captar
eventos.

Viajes de familiarizacion.

Atraccion y cierre de
eventos.

Asesoria en la
organizacion de eventos.

Esta funcion corresponde
a los organizadores de
eventos. La OCV no es
una organizadora de
eventos.

Asesoria en la
elaboracion del programa
social.

Se repite lo sefialado en
la linea superior. La OCV
no es una organizadora
de eventos.

Enlace con los
prestadores de servicios.

Liderazgo a la industria.

Herramientas
innovadoras de
promocién y
comunicacion

Dichas herramientas han
de estar enfocadas a la
promocién del destino, no
a la de los eventos.

Plataformas tecnoldgicas
para la difusion de cada
evento.

De igual forma que la
actividad mencionada
previamente

Elaborado con informacion de NL(2012), SECTUR(2010), Getz(1998)
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La tabla 7 nos muestra que la organizaciéon solo esta llevando a cabo 2 de las 10
operaciones que los investigadores y la SECTUR recomiendan para este tipo de

organizaciones.

La Figura 10 muestra el esquema organizacional de la OCV MTY.

Figura 10. Esquema organizacional de la Oficina de Convenciones y Visitantes de

Monterrey
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Fuente: NL (2011)
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El Comité Técnico esta conformado por:

e Presidente: Gobernador Constitucional del Estado de Nuevo Ledn

e Comisario: Director de finanzas de la corporacion para el desarrollo turistico de
Nuevo Ledn

e Vocales:

Director General de la Corporacion para el Desarrollo Turistico de Nuevo Leodn

Secretario de Desarrollo Economico

Secretario de Finanzas y Tesoreria General del Estado

Presidente Ejecutivo Del Consejo De Relaciones Laborales Y Productividad

Presidente de la Asociacion Mexicana de Hoteles y Moteles de Nuevo Leon, A.C.

1° Vicepresidente de la Asociacion Mexicana de Hoteles y Moteles de Nuevo
Ledn, A.C.

2° Vicepresidente de la Asociacion Mexicana de Hoteles y Moteles de Nuevo
Ledn, A.C.

3° Vicepresidente de la Asociacion Mexicana de Hoteles y Moteles de Nuevo
Ledn, A.C.

Presidente de la Camara Nacional de Comercio (NL, 2012)

Las funciones del Comité Técnico (CT) son:

1. “Elaborar un presupuesto basado en la estimacion de recaudacion del
impuesto al hospedaje para el siguiente afio.

2. Elaborar los planes anuales de operacion, ejecucion, inversion y gasto.

3. Seleccionar las campafias y los proveedores de servicios publicitarios
mas pertinentes.

4. Establecer las politicas de inversion de fideicomiso, asi también revisar
gue estas se lleven a cabo.

5. Instruir a la fiduciaria para que efectué los desembolsos de dinero que
conforme a lo dispuesto en este fideicomiso debe realizar.

6. Instruir a la fiduciaria para que realice periodicamente el traspaso de la

cantidad de dinero que apruebe el comité.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.
16.

17.

18.

19.
20.

21.

Instruir a la fiduciaria para que con el patrimonio del fideicomiso
respalde hasta el limite que el mismo Comité Técnico lo solicite, las
tarjetas de crédito de las personas fisicas que al efecto autorice.
Aprobar la informacion financiera que la fiduciaria prepare sobre las
operaciones del fideicomiso.

Otorgar y revocar los poderes necesarios para el cumplimiento de los
fines del fideicomiso.

Establecer las politicas de gasto y control.

Analizar los reportes de los auditores externos.

Proporcionar la informacion solicitada en relacion al ejercicio de las
finanzas publicas propias. Permitir la practica de vistas en sus oficinas
administrativas y el acceso a sus archivos.

Presentar un informe trimestral sobre la situacion financiera del
fideicomiso.

Suministrar a los 6rganos de control la informacion que requiera para el
desemperio de su evaluacion financiera.

Vigilar la debida utilizacién de los fondos.

Proporcionar al comisario la informacion que éste requiera para el
ejercicio de sus funciones.

Autorizar la contratacion del personal administrativo que se requiere
para el debido cumplimiento de los fines de este fideicomiso.

Resolver cualquier conflicto que pudiera presentarse con respecto a la
finalidad del presente contrato.

Aprobar cualquier disposicién del patrimonio del fideicomiso.

Establecer sub comités que auxilien al Comité Técnico en el
cumplimiento de sus funciones.

Instruir al fiduciario para que resuelva los conflictos que llegaran a
presentar entre algun empleado del fideicomiso y el fiduciario como
patron (NL, 2012)”.

El director ejecutivo (DE) es elegido por el Comité Técnico.
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Las funciones del director ejecutivo son:

1.

o 01 b~ W

8.
9.

Dirigir la ejecucion y realizacion de los programas del fideicomiso que
previamente haya aprobado el comité.

. Ejecutar los acuerdos del Comité Técnico, dando las instrucciones que

correspondan al fiduciario.

. Administra los bienes de fideicomiso.
. Realizar actos indispensables para la gestion diaria del fideicomiso.
. Representar legalmente al fideicomiso.

. Proponer al comité la estructura organica y administrativa necesaria para

el cumplimiento de los programas del fideicomiso.

. Someter a consideraciéon del comité, la designacién y contratacion del

personal necesario para la operacion directa o exclusiva del fideicomiso.
Presentar los estados financieros del fideicomiso.

Presentar el balance anual general del patrimonio del fideicomiso.

10.Llevar la contabilidad de las operaciones del fideicomiso.

11.Presentar el informe anual de actividades, programas financieros,

presupuesto general de gastos de inversién, programas operativos y

estimaciones de ingresos anuales.

12.Rendir informe anual de actividades.

13. Participar en la sesiones de comité con voz pero sin voto.

14.Someter a aprobacion el plan de trabajo anual del fideicomiso.

15.Girar instrucciones a la fiduciaria en ambito de su competencia.

16.La demas que sean delegadas o encomendadas por el comité (NL,

2012).

En la tabla 8 se presentan los demas puestos de la organizacion, asi como el

resumen de cada uno.
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Tabla 8. Puestos y resumen de los puestos sub-administrativos y operativos de la

Oficina de Convenciones y Visitantes de Monterrey

Puesto

Resumen

NUmero actual de
colaboradores en el

puesto

Gerente administrativo(A)

Gestionar y supervisar los recursos
econdémicos y financieros del Fideicomiso
para poder trabajar con las mejores
condiciones de costos, liquidez,

rentabilidad y seguridad.

Desarrollar y supervisar los
procedimientos operativos y

administrativos.

1

Ejecutivo contable

Obtener y registrar datos contables,
estadisticos y financieros, y efectuar

pagos y cobros.

Secretaria de recepcion

Mantener un control adecuado del acceso

de personas al Fideicomiso.

Chofer

Mantener un control adecuado del
almacén y del los traslados del

fideicomiso.

Gerente de mercadotecnia

y servicios a grupos (GM)

Elaboracion de estrategias de
mercadotecnia que contribuyan a la
atraccion de eventos, convenciones y
congresos a la ciudad de Monterrey vy el

Estado de Nuevo Leén.

Asi  mismo, coordinar la atenciéon vy
asesoria adecuada a los eventos que se
confirman para Monterrey, para lograr
aumentar el nimero de visitantes, a través
de apoyos de promocidn otorgados por el
departamento de Asesoria y Servicio a

Grupos.

Asesores de destino

Atraccion de  eventos, congresos,
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convenciones que generen turistas y por
consiguiente derrama econémica en

Monterrey.

Proyectos editoriales Coordinar y organizar los proyectos | 1
Editoriales de la OCV.

Disefio grafico Elaboracion de imagenes para cada |1
evento.
Gerente de ventas(GV) Coordinacion del departamento de Ventas | 1

para lograr la atraccion de eventos,
congresos, convenciones, ferias vy
exposiciones, que permitan conseguir la
cuota de cuartos noche establecida en la

meta mensual y anual.

Gerente de ventas oficina | Coordinacién con el departamento de | 1
México Ventas para lograr la atraccién de
eventos, congresos, convenciones, ferias
y exposiciones, que permitan conseguir la
cuota de cuartos noche establecida en la

meta mensual y anual.

Ejecutivo de servicios a | Atraccion de turistas a los eventos, | 3

grupo congresos, convenciones, etc.

Fuente: Gobierno del Estado de Nuevo Ledn (2010)

3.2 Proceso de diagnéstico

El proceso de diagnéstico se efectud de la siguiente forma:

1 Se identificaran los elementos de la OCV que puede clasificarse como
operacion, coordinacién, control, auditoria, vision y politicas.

2 Se disefia cada sistema de la OCV con la informacion obtenida.

3 Se puntualizaran las faltas a los principios, teoremas, axiomas, leyes del VSM
por parte de la OCV.

Para dar inicio al diagndéstico es necesario recordar el objetivo de la OCV MTY

“trabajar para posicionar a la ciudad como una de las principales en Latinoamérica
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para la realizacion de eventos, apoyandolos para impulsar su crecimiento, a través

de estrategias para estos fines”.

3.2.1 Identificacion de elementos

Operaciones

Para lograr su objetivo la OCV se plantea dos operaciones:

e Promocion.

e Apoyo logistico a los organizadores de eventos.

Todas las sub-operaciones que desarrolle la organizacion han de estar

encaminadas al logro de estos objetivos.

Sub-Operaciones

Con la finalidad de desarrollar de forma mas clara el proceso de diagndstico se
enlistan nuevamente las operaciones que lleva a cabo la empresa:

Solicitud formal a nombre del Gobierno del Estado de Nuevo Leon.

Asesoria en la organizacién del evento.

Tramite de cartas oficiales de apoyo.

Asesoria en la elaboracion del programa social y de acompafantes.

Enlace con los prestadores de servicios para la organizacion de eventos.

Viaje de Familiarizacion.

N~ o o b~ WODN

Herramientas innovadoras de promocion y comunicacion dirigidas y
especializadas de acuerdo a las necesidades de cada evento.

8 Plataformas tecnoldgicas de difusién para cada evento.

De modo tal que la jerarquia de operaciones de la OCV MTY se presenta en la

Figura niamero 11.
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Figura 11. Jerarquia de operaciones de la OCV MTY

Ob] ativo Promocidn

. A
Operaciones L

logistico

Sub operaciones

Fuente: elaborado con informacién de NL (2011)

Coordinacion

Al interior de la organizacion 4 elementos ejecutan actividades de coordinacion,

estos son:

1

Proyectos editoriales. Esta funcion se encarga de coordinar y organizar los
proyectos editoriales de la OCV, el inconveniente que se presenta para esta
actividad es que en la organizacion no existen la operacion de proyectos
editoriales.

Gerente de ventas. Encargado de coordinar la captacibn de eventos que
permitan atraer flujos turisticos que ayuden a la organizacién a cumplir su cuota
de cuartos noche ocupados mensual y anual. No existen operaciones que esta
funcién coordine.

Gerente de ventas México. Encargado de coordinar la captacion de eventos que
permitan atraer flujos turisticos que ayuden a la organizacién a cumplir su cuota
de cuartos noche ocupados . No existen operaciones que esta funcion coordine.
Gerente de mercadotecnia y servicios a grupo. Coordina la atenciéon de los
grupos que ha elegido la ciudad como sede para su evento. Las operaciones

que coordina van de 1-5y 7-8.

La operacién namero 6 no esta sujeta a la funcién de coordinacién.
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Control

Esta funcibn se encarga de administrar las operaciones. Los elementos

encargados de ejecutar esta funcion al interior de la organziacién son:

1

Director ejecutivo. Su funcion es dirigir la ejecucién y realizacion de los
programas del fideicomiso que previamente haya aprobado el comité. El se
encarga de controlar todas las operaciones que se desarrollan en la
orgnaizacion.

Gerente de mercadotecnia y atencién a grupos. Se encarga de la elaboracion
de estrategias de mercadotecnia que contribuyan a la atracciéon de eventos,
convenciones y congresos a la ciudad de Monterrey y el Estado de Nuevo Ledn.
Las operaciones que tiene a su cargo son 1- 8.

Gerente de ventas y gerente de ventas Meéxico. Su objetivo es lograr la
atraccion de eventos, congresos, convenciones, ferias y exposiciones, que
permitan conseguir la cuota de cuartos noche establecida en la meta mensual y
anual. No existen actividades que controle esta operacion.

Administracion. Las actividades que ejecuta son desarrollar y supervisar los
procedimientos operativos y administrativos. Las operaciones que se someten a

su margen de control van de la 1-8.

Auditoria

Esta funcion usualmente se ejecuta por orden del departamento de control, en el

sistema en estudio esta funcion se ha delegado a una agente que se encuentra en

el supra-sistema. Este hecho se encuentra estipulado en el contrato de fideicomiso

irrevocable de inversion y administracion en el apartado fines del Comité Técnico,

punto 12.

Vision

Esta actividad se delega al Comité Técnico a traves de las siguientes funciones:

Elaborar un presupuesto basado en la estimacion de recaudacion del impuesto
al hospedaje para el siguiente afio.

Elaborar los planes anuales de operacion, ejecucion, inversion y gasto.
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Politicas

El 6rgano encargado de otorgar a la organizacion una identidad es el Comité
Técnico, este érgano de composicion mixta aglutina la vision de las diversas
personas que mantiene una relacioén con la organizacion. La identidad de la oficina
es resultado de la integracion de los diversos puntos de vista que imprimen los

representados a través de sus representantes.

3.2.2 La OCV estructurada a través del VSM

El segundo nivel de recursividad de la OCV se representa en la Figura 12.

Figura 12. Segundo nivel de recursividad de la OCV
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Fuente: elaborado con informacién de la OCV MTY
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En el segundo nivel de recursividad se encuentra la primera falta estructural por
parte de la organizacién al VSM, esta es confundir sus operaciones principales
con cualquier otra actividad, esta condicion se ha identificado durante el proceso
de diagnéstico. Es necesario tener presente que las operaciones son la razon de
ser de la organizacion (usualmente aquellas actividades que no se delegan a las
compafias de out sourcing). Por ejemplo para lograr el objetivo de la OCV una
operacion pertinente puede ser el desarrollo de productos turisticos que resulten

atractivos para el segmento de TRN, no los tramites de cartas oficiales de apoyo.

De las 8 actividades que ejecuta la OCV solo la niumero 2 ,5y 6 puede aportar (en
el papel de operacion) al cumplimiento del objetivo organizacional, las otras 5
puede implementarse como amplificadores de variedad, esta condicion se

identifica al modelar a la organizacion conforme al modelo.

Para fines del diagnostico se tomara como un hecho el siguiente postulado “todas

las actividades que realiza la OCV son una operacion del sistema”.

Dependiendo del objetivo de la organizacidn una actividad “X” puede ser una
operacion y “Y” un amplificador mientras que para otra empresa “X” y “Y” pueden
jugar papeles inversos. Es necesario optimizar el proceso para identificar cuales
son las operaciones fundamentales de la organizacion, esto incrementara su
habilidad para manejar los atenuadores de variedad lo cual le permitira evitar que

se filtre del ambiente informacion que no nutre a la empresa.

Este hecho puede volver inoperativos tres de los cuatro principios de la

organizacion segun el VSM:

1. Principio de difuminacion. Al no poder identificar la variedad pertienente
(aunado al hecho de que la informacion tiende a difuminarse) para el sistema 1
obligamos a todos los demas sistemas a operar con sobrecarga, la variedad

residual resultado de la ejecucién de multipes operaciones se incrementa.
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2. Principio de traduccion. El sistema esta disefiado para codificar y decodificar
determinado “lenguaje”, la codificacion de la informacion en lenguajes ajenos al
sistema vuelve imposible el procesamiento de dicha informacion. Es decir ¢ para
gue le puede servir a la OCV un estudio sobre los habitos de consumo de los
habitante en Kenya?.

3. Principio de continuidad. A menos que la sobrecarga de informacion detenga el
sistema, la falta de capacidad para identificar la variedad pertienente no evita el
cumplimiento de este principio. Lo que si es una realidad es que si el sistema se
alimenta con informacion poco pertienente, por mas que este la procese la

informacién no sera relevante.

La falta de la funcion coordinadora en la organizacion rompe con la teorema de la
recursividad, “todo sistema viable contiene y es contenido por otro sistema viable”,
sin la funcién de coordinacion el sistema se vuelve inviable, quedando a expensas
de la entropia que naturalmente produce. La condicié de inviablilidad para todo el

sistema surgen en este nivel de recursion.

Sobre la funcién de control cabe mencionar que la organizacion en general tiene
presente quien controla las operaciones que se desarrollan al interior de la

organizacion.

Las principales observaciones resultado del estudio de este sistema son:

¢ Sin un correcto uso de los atenuadores de variedad, ni una plena conciencia de
las principales operaciones de la organizacion, aunado al hecho de que no
existen actividades de coordinacion para las operaciones el ambiente colma al
sistema 3, 4 y 5 con una cantidad de variedad que dificilmente se puede
absorver.

¢ Si bien se puede identificar cierto grado de jerarquia en las operaciones para el
cumplimiento de los objetivos, existe una nula jerarquia por parte de los

objetivos para cumplir la mision y vision de la organizaciéon
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El primer nivel de recursividad de la OCV se muestra en la Figura 13.

Figura 13. Primer nivel de recursividad de la OCV

Fuente: elaborado con informacién de NL (2011)

Resultado de la falta de operacion de los principios 1, 3 y 4 este nivel de
recusividad incurre en una falta al primer axioma de la organizacio pues no es

posible encontrar el valor de las “n” variedares horizontales dispuestas por las

operaciones.

La funcion de coordinacion que presentan estos sistemas en el mejor de los casos

es extraordinaria, pues la cantidad de variedad que han procesar para alimentar la
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funcidén de control es vasta, en el peor de los casos la informacion pasa por este
proceso sin cambio alguno llegando al nivel de control como datos en lugar de

informacion.

Gracias al estudio de las funciones de cada puesto al interior de la OCV (el cual se
realiz6 en el apartado caracterizacion del objeto de estudio y proceso de
diagnostico) podemos dilucidar la existencia de una funcién control (GV) que no
tiene bajo su mando ni una sola operacion, por ende el sistema de coordinacién no

tiene funcion alguna que regular.

En este nivel se presenta la funcion de auditoria. La informacion que estos
procesos generan han de puntualizar la falta de jerarquia en las operaciones del
sistema. Sin la operacion del principio nimero 3 la informacién que genera el

proceso de aduitoria pasa inadvertida.

Los principales hallazgos resultado del estudio (efecutado a la luz del VSM) de
este nivel de recursividad son:

e Se ha encontrado que la funcién de Gerente de ventas es inutil dentro de la
organizaciéon puesto que no existe una funcién de operacion sujeta a control por
parte de este elemento.

e Como ya se ha mencionado el nivel de recursividad dos no presenta funcion de
coordinacién, delegando todas sus actividades a la coordinacién del siguiente
nivel de recursividad (nivel uno).

¢ Ya se ha mencionado anteriormente que la operacién nimero 6 no esta sujeta a
la funcion de coordinacion ni por parte del nivel dos ni del nivel uno de

recursividad.
Sistema actual de la OCV

Al organizar todos los elementos que actualmente componene la OCV tenemos la

representacion mostrada en la Figura 14.
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Figura 14. OCV Monterrey estructurada a traves del VSM

Comité Técnico
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DEIGM |GV | A

Fuente: elaborado con informacién NL (2011)

Una vez disefiado el sistema completo de la OCV podemos detectar las demas

faltas al modelo.

Principio de transmisién. La capacidad que tiene los sistemas 3,4y 5 de absorber,
por decir una ejemplo, 3 unidades de informacion en 6 unidades de tiempo es

porque los demas sistemas solo pueden producir 1.5 unidades de informacion en
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12 unidades de tiempo. Si la operacidon de multiples actividades produce 4
unidades de informaciébn en 6 unidades de tiempo el sistema no podra
absorberlas. La incertidumbre en el nimero de operaciones da como resultado

incertidumbre en la cantidad de variedad generada por estas.

Segundo axioma. Sin una idea clara de los niveles de recursividad del sistema uno
no se puede identificar la cantidad de variedad que va a disponer el sistema 3, al
estar este sistema ligado al 4 y 5 la cantidad de variedad que estos dispondran es

igual de incierta, faltando asi al axioma 2y 3.

Funcion de visién. Esta funcién se lleva a cabo por el CT. Dicha funcion ha de ser
exclusiva del DE, es él quien conoce a la organizacion con todas sus fortalezas y
debilidad, es el mas indicado para trazar planes que permitan a la organizacion
aprovechar las oportunidades y evadir las amenazas. La funcién del CT ha de ser

delinear los margenes de accién del sistema.

Funcion de politicas. Esta funcidon compete exclusivamente al Comité Técnico.
Este sistema presenta un funcionamiento adecuado, probablemente la
continuidad que presenta el sistema es gracias a la capacidad de esta funcion de

absorber variedad y regresarla al sistema operativo de forma imperante.

En general de la organizacion podemos mencionar que sus puntos a favor son

e Flexibilidad en el sistema. El objetivo estipulado para el fideicomismo se
expresa de manera general, de esta forma se pueden seguir de cerca las
tendencias turisticas que se acoplen de mejor forma al perfil del estado.

e Continuidad en el sistema cinco. El puesto que al interior de las organizaciones
representadas ocupa cada uno de los miembros del comité es irrevocable, lo
cual asegura una continuidad en los integrantes del comité.

Puntos en contra

e Se brinda la oportunidad al DE de proponer la estructura que el considera mas

pertinente. Este hecho no permite una continuidad en el sistema, negando a
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este la capacidad de aprendizajes y adaptacion, elementos necesarios para

alcanzar un estado autopoiético.

67



4 PROPUESTA DE MEJORA

El primer paso para disefiar la propuesta es delimitar el objetivo general que tiene
esta organizacion, este es “[...] fomentar y desarrollar la difusion del estado de
Nuevo Leon en todo el pais y en el extranjero en el plano turistico” (NL, 2010).
Para lograr dicho objetivo es necesario ejecutar dos operaciones que se logran a
través de la implementacion de algunas sub operaciones. La jerarquizacion de

estas operaciones se presenta en la Figura 15.

Figura 15. Jerarquizacién de operaciones para la OCV MTY

1 Promocion y poblicidad turistica del
desting

1.2 Agultinar a los socios del desting,
1.1 Difusicn del destino promover |a inversion en el destino y disefiar
productos adoc al mercado meta

I Y i I Y Fa I - ] i - L 1 i~ l
1.1.1 Disefio del .
1.1.2 Atraccicn 123 Censo de
plande P 12.1 Censo de 1232 Censo de —
actividades de estrategicos SeTvicios infraestructura S
mercadeo | L [ J [ |
L e e

Fuente: elaboracion propia

Una vez jerarquizadas las operaciones se procedera al disefio de la propuesta del

VSM para la OCV MTY. La forma en que se estructura es la siguiente:

1. Se enlista cada uno de los seis componentes del VSM, para cada operacién, en
cada nivel de recursividad, asi también los respectivos atenuadores y
amplificadores que puede utilizar dicha operacion.

2. Se disefia de manera grafica cada sistema, de cada nivel de recursividad.
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4.1 Sistema 1

Operacién 1

Promover al estado de Nuevo Leon como destino de TRN.

Esta operacion tiene como proposito ejecutar las campafas publicitarias que
difundan los productos turisticos del destino, el objetivo es posicionar al mismo

dentro del mercado meta.

Atenuadores y amplificadores de variedad (AAV) para la operacion 1

Atenuador
Investigaciones de mercado que permitan identificar el mercado meta, en funcién
de los productos, de la capacidad instalada (de los servicios, infraestructura y

atractivos), y los objetivos de la organizacion.

Amplificador
Campafias publicitarias que den a conocer los productos turisticos que posee el

destino.

Regulacion 1

Esta funcion se encarga de supervisar que las campafias de promocion lleguen al
mercado meta con los productos adecuados.

AAV regulaciéon 1

Atenuador

Informes sobre la penetracion de las campafias de marketing en el mercado meta

y la forma en como estas se reflejan en los flujos turisticos que llegan al estado.
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Amplificador
Disefio de programas de actividades semanales, mensuales y anuales que
permitan tener plenamente identificados los tiempos y formas en que se han de

ejecutar las distintas etapas del plan de mercadotecnia.

Control 1

Esta funcion elabora las campafias de mercadotecnia pertinentes para el estado y
necesarias para la atraccion de visitantes. Cabe mencionar que lo que en este
caso es sujeto de promocién son los productos turisticos que resultan atractivos
para el segmento meta, estos han de ser disefiados en funcion de las demandas

del mercado y de la pertinencia para el destino representado.

Aqui se aglutinan todos los encargados del sistema de control en los niveles de
recursividad inferior (administracion [A], gerente de mercadotecnia [M], gerente de
captacion de eventos [C], gerente de servicios [S], gerente de recursos [R] y
gerente de infraestructura [l]), esto con el fin de disefiar un plan de accion integral,

en el cual la visién de todos los involucrados esté representada

Auditoria 1
La funcidén de la auditoria es revisar si las operaciones se ejecuten de la forma

correcta, asi también la aportacién de las mismas a los objetivos organizacionales.

Vision 1

Esta funcion compete exclusivamente al Director ejecutivo (DE), es él quien posee
el conocimiento necesario de la situacion actual de la organizacion para poder
planear. Su experiencia en el campo laboral y su relacion intrinseca con el Comité
Técnico (CT) permiten identificar cuales son las tendencias de la industria que

aportan al cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

70



Politicas 1

Esta funcion compete al Comité Técnico del Fideicomiso. Son ellos quienes
delimitan los margenes de accion del sistema, estos han de armonizar los
intereses de cada uno de los grupos que al interior de este 6rgano tiene
representacion.

La representacion gréfica del sistema 1 se muestra en la Figura 16.

Figura 16. Sistema 1

|Cumté Técnico |

+ Director Ejecutivo'
/ ) (
{AMCISIR[I' }

Fuente: elaboracion propia

4.1.1Componentes del sistema 1.1

Operacion 1.1

Difusion del estado de Nuevo Ledn como destino de TRN.
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Esta operacion tiene como finalidad el ejecutar todas actividades de mercadeo
necesarias para dar a conocer al estado como destino de dicho segmento
turistico. Es también funcién dé este sub-sistema la atraccién de eventos, que por
su magnitud o importancia generan una gran derrama economica e incrementa el

prestigio de la ciudad que lo alberga.

AAV operacion 1.1

Atenuador
Investigaciones de mercado que permitan definir los multiples perfiles de turista
gue convergen dentro del mercado meta, de igual manera es necesario definir la

tipologia de eventos que se desea captar.

Amplificador
Incorporacién métodos de vanguardia para la difusién del estado (por ejemplo

aplicaciones [App]).

Regulacion 1.1
Esta funcion se encarga de coordinar la ejecucion de las diversas actividades de
mercadeo, la finalidad es asegurar que estas se ejecuten en los tiempos y formas

correctas para lograr el mayor impacto de la misma.

AAV regulacion 1.1

Atenuador
Informes mensuales y anuales sobre el alcance de las campafias de

mercadotecnia que se ha ejecutado.

Amplificador
Publicacion de la penetracion de las campafias de mercadotecnia en el mercado

meta.
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Control 1.1

En este sistema el control es ejercido por un gerente de mercadotecnia, gerente
de captacion de eventos y un gerente de administracion. La finalidad de esta
operacion es planear campafias publicitaras que permitan la difusion del estado, la
perspectiva que aporta el C permite disefiar campafas que resulten atractivas
para los eventos particulares que se desea captar, la funcién del A es mantener
toda los planes dentro del marco de viabilidad econémica de la organizacion.

Auditoria. 1.1
La funcion de auditoria ha de corroborar que las operaciones se ejecutan de
manera Optima, y que efectivamente estén contribuyendo al objetivo

organizacional.

Vision 1.1

La funcidn de visién en este sistema es compartida por el M y por C, esto obedece
a la necesidad de disefiar campafas publicitarias que puedan atender a micro
segmentos (aparte del segmento general). Son estos dos elementos quienes

encuentran en el futuro el camino que ha de seguir la operacién en cuestion.
Politicas 1.1

En este nivel de recursividad la funcién de politicas es orquestada por el DE. En
su calidad de miembro del CT (sin voto pero con voz) conoce de primera mano los

limites de accién de la organizacion.

La representacion gréfica de este sistema se muestra en la Figura 17.
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Figura 17. Sistema 1.1

Fuente: elaboracion propia

4.1.1.1 Componentes del sistema 1.1.1
Operacion 1.1.1
Esta operacion tiene como finalidad ejecutar la campafa de mercadotecnia

disefiada por la funcion de control.

Atenuadores y amplificadores de variedad (AAV) para la operaciéon 1.1.1
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Atenuadores
Estudio de mercado que permita delimitar el mercado meta.
Amplificador

Campafas publicitarias que difundan los multiples productos turisticos de destino.

Regulacion 1.1.1
Este nivel de regulacién ha de asegurar que todas las actividades de mercadeo

disefiadas e implementadas lleguen al segmento que se desea captar.

AAV para la regulacion 1.1.1
Atenuador
Informes sobre la penetracion que han tenido las campafas publicitarias en el

mercado meta.

Amplificador
Planes de trabajo donde se indican el modo y la forma en que se ejecutaran la

campafa publicitaria.

Control 1.1.1

Esta operacion tiene como finalidad disefiar la mezcla de mercadotecnia necesaria
para captar el mercado meta.

El control en esta funcion es ejercido por un gerente de mercadotecnia (M),
encargado de disefiar la campafia mas propicia para el cumplimiento de los

objetivos estipulados.

Vision 1.1.1
El gerente de mercadotecnia ejecuta esta funcion, €l es el encargado de identificar
en la operacion diaria las tendencias que predominan o predominaran en la

industria y el segmento elegido.
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Politicas 1.1.1

El encargado de este puesto es el Director Ejecutivo (DE), al estar en contacto
directo con el Comité Técnico (CT) puede delimitar los mérgenes de accion de la
campafa publicitaria que se planea ejecutar.

La expresion gréafica de este sistema se muestra en la figura 18.

Figura 18. Sistema 1.1.1

(J D.E. N

Mercadotecnia

* Megadntegnia ‘M.,
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Fuente: elaboracion propia

4.1.1.2 Componentes del sistema 1.1.2

Operacién 1.1.2

Atraccion de eventos. Esta operacion se encarga de atraer los eventos de alto
impacto (como fue el Foro Mundial de las Culturas 2007), econémico, social o
ambos; es decir se encarga de mostrar al comité organizador del evento que el
destino representado cuenta con la capacidad instalada necesaria para albergar el

evento.
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AAV para la operacion 1.1.2

Atenuadores

Disefio de un perfil de eventos que por magnitud (econdmica), prestigio o
pertinencia son relevantes para el estado. Al disefiar este perfil es necesario tomar
en cuenta la capacidad instalada y los margenes de expansion de los servicios,

infraestructura y recursos (atractivos).

Amplificadores

Disefio de campafias publicitarias exclusivas para el evento que se desea captar.

Regulacion 1.1.2
Aqui la funcién reguladora asegura que los eventos que se desea captar sean
relevantes en funcién del segmento y la imagen que el destino desea proyectar

para lograr un mayor posicionamiento en el mercado.

AAV regulacién 1.1.2

Atenuador

Informes integrales sobre el éxito, o fracaso, en la captacion de un evento.

Amplificador
Informes mensuales, bimestrales, trimestrales etc. Que den cuenta del éxito o las

fallas en el sistema de captacion de eventos.

Control 1.1.2

La funcion de este nivel es identificar los eventos que por su magnitud y tema son
relevantes para el destino, una vez hecho esto es necesario estudiar el evento
para identificar la relacién atraccion vs beneficios, es decir identificar si el tipo de
asistentes mejora la imagen del destino, cual es el monto de inversion necesario

para captar el evento, cual es la derrama econdmica resultado de la atraccion del
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evento, parte de estos estudios consisten en consultar con la operacion 1.2,
asegurar si existe en el destino la capacidad instalada, o si es posible ampliar la
misma para poder albergar el evento.

El encargado de controlar este sistema es el gerente de Captacion de eventos (C)

Vision 1.1.2

El encargado de esta funcion es nuevamente el gerente de Captacion de eventos.
La funcion ejecutada en el nivel de control le permite tener una visién concreta del
presente para poder identificar los eventos futuros que pueden ser relevantes para
el destino, ya sea por qué se cuenta con la capacidad instalada , por la pertinencia

en relacion a la proyeccion del estado, por la derrama econdémica etc.

Politicas 1.1.2
En esta funcion repite el DE, aqui su funcidén es delimitar la pertinencia de los
eventos que se busca atraer al destino representado.

La expresion gréafica del sistema 1.1.2 se presenta en la Figura 19.

Figura 19.Sistema 1.1.2
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Fuente: elaboracion propia
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4.1.2 Componentes del sistema 1.2

Operacion

Elabora los productos turisticos disefiados por la funcion de control.

AAV operacion 1.2

Atenuador
Elaboracion de un perfil de productos que se adapten al mercado meta, al micro
segmento y que sean pertinentes para el posicionamiento del destino.

Amplificador
Elaboracion de un catalogo de productos turisticos y de sus componentes

(servicios, recursos e infraestructura).

Regulacion 1.2

Aqui la regulacion se traduce en revisar los productos turisticos del estado. Estos
se han de disefiar de modo tal que se logre atraer al segmento y eventos
deseados. Esta actividad coordina también los programas de fomento a la
inversion en servicios, recursos e infraestructura turistica pertinente para el

desarrollo del destino.

AAV regulacién 1.2

Atenuador
indice de atraccion de los mdltiples productos del estado y de las condiciones

(precio, estado de la infraestructura, capacidad instalada) de los mismos.

Amplificador
Elaboracion de planes de inversion en materia de servicios, infraestructura y
recursos. Asi también indices de uso de los diversos productos, acompafados de

indices de satisfaccion en el uso de los mismos.
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Control 1.2

La funcion de esta operacion tiene tres ejes rectores:

e Aglutinar. Buscar la integracion de los proveedores de servicios (que deseen
trabajar de manera directa con la OCV) al interior del estados y con aquellos
fuera del mismo que se encuentren vinculados a través de alianzas
estratégicas, esto con el fin de evitar una competencia desleal que pueda llevar
a dafar la imagen del destino.

e Disefar. Disefiar productos turisticos basados en el estado, calidad, precio y
capacidad de los servicios, recursos (atractivos) e infraestructura del estado,
buscando siempre cumplir las expectativas de los involucrados.

e Promover la inversion. Detectar oportunidades de inversion para creatr,
mantener y desarrollar los servicios, recursos e infraestructura existentes. De
modo tal que el destino no entre en declive o su desarrollo se vea mermado por
no contar con los elementos necesarios.

El control en este nivel es ejercido por S, R, 1.

Auditoria 1.2

La funcion de auditoria en ese este sistema tiene como fin el verificar que los
productos y las diferentes actividades que se disefian parar buscar el desarrollo de
los mismos se estan ejecutan en el modo y forma correctos, asi también corrobora

gue estos sirvan para el desarrollo del destino.

Visiéon 1.2

La vision tiene como funcion el detectar cuales son los detonantes de la atraccion
identifican a los productos de vanguardia, una vez puntualizados es necesario
disefiar estrategias que permitan a los productos del estado adquirir esa
cualidades vanguardistas. Entre las herramientas que se usan para este fin se

encuentran las inversiones en los elementos que forman el producto turistico.
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Politicas 1.2

La funcién de politicas asegura que los productos disefiados aportan al desarrollo

de la actividad sin transgredir los planes de desarrollo del destino que los contiene.

El esquema del sistema 1.2 se representa en la figura 20.

Figura 20. Sistema 1.2
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Fuente: elaboracion propia
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4.1.2.1 Componentes del sistema 1.2.1

Operacién 1.2.1

Esta operacion tiene como finalidad el llevar un censo de los proveedores de
servicios que desean trabajar de manera directa con la OCV. La informacion
recabada ha de permitir conocer el estado, calidad, capacidad y precio de los
servicios ofertados.

AAV operacion 1.2.1
Atenuador
Acreditacion como colaborador certificado de la OCV MTY

Amplificador
Convocatorias donde se indiquen las condiciones necesarias que hay que cumplir
para ser un colaborador directo de la OCV Monterrey.

Regulacion 1.2.1
La funcién de esta actividad es elaborar calendarios de actividades donde se
indique a los prestadores de servicios que hay que visitar y la informaciéon que de

estos es necesario obtener.

AAV regulacion 1.2.1

Atenuador

Formatos definidas donde se capture toda la informacién que ha consideracion de
la funcidn de control es necesaria para determinar las condiciones de los servicios.
Amplificador

Publicacion de cronogramas de actividades donde se indican los tiempos y formas

en que se han de ejecutar los censos a los proveedores de servicios.

82



Control 1.2.1

Esta funcion tiene como finalidad el delimitar los elementos que considera
pertinentes para identificar las condiciones que los proveedores de servicios han
de cumplir para poder colaborar de manera directa con la OCV MTY. Es funcién
de esta funcion indicar la periodicidad con la que se han de llevar acabo los

censos, para poder verificar las condiciones de los prestadores de servicios.

Vision 1.2.1

En esta funcion repite como ejecutor el S, es el quien se encarga de identificar
cuales son las caracteristicas que han de poseer los servicios ofertados en la
ciudad, de modo tal que dichas cualidades permitan al destino continuar vigente

gen el segmento meta.

Politicas 1.2.1

El encargado de esta funciébn es nuevamente el DE, es el quien delimita lo
margenes de accion del sistema. El ha de indicar el actuar deseado de los

proveedores que desean participar con la organizacion

La expresion grafica de este sistema se expresa en la Figura 21.

83



Figura 21. Expresion gréafica del sistema 1.2.1
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Fuente: elaboracion propia

4.1.2.2 Componentes del sistema 1.2.2

Operacién 1.2.2

Es objetivo de esta operacién es mantener un catalogo de los recursos que son o
pueden ser la base de un producto turistico para el segmento pertinente. De estos
es necesarios conocer su estado (para aquellos que ya se estan explotando) y su
potencial para aquellos que no se han aprovechado.

AAV operacion 1.2.2

Atenuador

Identificar cuéles son los recursos (que actualmente se explotan) mas
demandados y de los no explotados cuales tiene mayor potencial para formar un

producto.

Amplificador

Catalogo de recursos explotados y de recursos que pueden ser explotados.
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Regulacion 1.2.2
La funcion de esta operacion es disefiar un plan de operativo para que la funcién

de censar se ejecute en tiempo y forma, obteniendo los resultados esperados.

AAV regulaciéon 1.2.2

Atenuador
Elaboracion de un formato, el cual sera llenado por el encargado de la operacion,
este formato ha de permitir recopilar toda la informacion necesaria y pertinente

para identificar el estado del recurso.

Amplificador
Publicacion de los planes de operacién respectivos para el sistema 1

correspondiente.

Control 1.2.2

La funcion de control se encarga de identificar los elementos que a su
consideracion permiten identificar el estado del recurso. Es también su
responsabilidad el definir la periodicidad con que se han de ejecutar el censo de

los recursos.

Vision 1.2.2
La funcion de este nivel es identificar cuales son los recursos que puede tener

potencia para formar un producto turistico.

Politicas 1.2.2
La funcion de politicas en este sistema compete al DE, su funcién es delimitar la
funcién del sistema, asi también la pertinencia en el uso de los recursos para la

formacion de un producto.

La expresion gréafica del sistema 1.2.2 se muestra en la Figura 22.
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Figura 22. Sistema 1.2.2
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Fuente: elaboracién propia

4.1.2.3 Componentes del sistema 1.2.3

Operacién 1.2.3

Esta operacién se ha de encargar de llevar un registro de la infraestructura que
resulta mas pertinente para el desarrollo del TRN, de esta es necesario saber la
capacidad, estado y los costos de oportunidad que representa para el desarrollo

de la actividad en el estado.
AAV operacion 1.2.3
Atenuador

Listado de la infraestructura que resulta pertinente para el desarrollo de la
actividad turistica.
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Amplificador
Publicaciéon de un catalogo donde se concentre toda la informacién sobre

infraestructura turistica pertinente para el segmento de TRN.

Regulacion 1.2.3

La funcidon de regulacion se encarga de disefiar los cronogramas necesarios para
ejecutar la operacion en tiempo y forma, es su funciéon también la elaboracién de
un formato que contenga los procedimientos necesarios para capturar de manera
exitosa la informacion necesaria para identificar de manera plena las condiciones

de la infraestructura turistica.

AAV regulacién 1.2.3

Atenuador
Disefio de formas donde se indique el proceso que se ha de ejecutar para obtener

la informacion indicada en la misma.

Amplificador
Publicacién de los cronogramas de actividades donde se estipulan las formas y

modos en que se ha de ejecutar la actividad del censo.

Control 1.2.3

La funcion de control es ejecutada por |. Su funcién es el identificar cual es la
infraestructura que resulta pertinente para el desarrollo de la actividad turistica, a
la par ha de sefalar cuales son los elementos que le permiten identificar la
condicion de la misma, también ha de indicar la periodicidad con que se efectuara

el censo para conocer el estado de la misma.
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Vision 1.2.3
En esta funcion repite I. Su objetivo es identificar cual es la infraestructura que
tendr& mas demanda por parte del mercado meta. Esta funcion ha de estudiar

dicha infraestructura para poder elaborar un estudio de costos de oportunidad

relativo a la misma.

Politicas 1.2.3

El encargado de esta funcion es el DE. El se encarga de guiar el diario actuar de
la operacion, asi también identificar la pertinencia de la infraestructura en funcién
de los objetivos organizacionales.

La expresion grafica del sistema 1.2.3 se muestra en la Figura 23.

Figura 23. Sistema 1.2.3
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1.2.3 I

4.2 Discrepancia entre el estado actual y el constructo ideal

Antes de comenzar a mencionar las observaciones resultado de la investigacion
se muestran algunos esquemas que permitiran comparar el estado de la situacion
actual de la OCV (expresado en el VSM) contra el constructo ideal disefiado para
la organizacion, es pertinente mencionar que este ejercicio basicamente recopila

la informacién ya asentada en los apartados 3 y 4 de la investigacion.
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Durante el desarrollo de la investigacion se pudo dilucidar una falta de armonia
entre la misién, visidn, objetivos y las operaciones que se efectian para alcanzar
los elementos ya mencionados. Para brindar mayor claridad respecto a lo anterior

a continuacion se sintetizan las ideas anteriormente mencionadas.

Vision de la organizacién “ser la sede a nivel nacional para la realizacion de
eventos en la ciudad de Monterrey, reconocidos por nuestra capacidad de
organizacion, calidad de servicios y factibilidad econdmica de los mismos” (NL,
2010).

Mision “ser una organizacion estable y confiable enfocada a atraer grandes
eventos, convenciones, congresos, ferias y exposiciones a la ciudad de Monterrey,
a través de la promocion conjunta del Estado de Nuevo Ledn, logrando con ello un
incremento y estadia de visitantes, asi como la generacion de derrama economica

que permita crear y mantener fuentes de empleo” (NL,2010).

Objetivo “trabajar para posicionar a la ciudad como una de las principales en
Latinoamérica para la realizacion de eventos, apoyandolos para impulsar su
crecimiento, a través de estrategias para estos fines” (Oficina de Convenciones y
Visitantes de Monterrey, 2011).

Los elementos que no se concatenan de manera 6ptima son las operaciones, es
por eso que la propuesta de mejora para la OCV parte de la proposicién de
instaurar operaciones distintas a las que actualmente ejecuta la organizacion.

Las operaciones mencionadas en el lado izquierdo de la tabla estan enfocadas en
apoyar, operativamente, a los organizadores de eventos, lo cual no es incorrecto,
pero tampoco aporta al desarrollo del estado de N.L. como destino turistico.

Si las operaciones actuales e ideales se ordenan buscando sujecidbn a una
jerarquia sistémica tenemos como resultado las figuras 24 y 25 los cuales

representan las operaciones actuales e ideales, respectivamente.
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Figura 24. Jerarquia de operaciones actuales de la OCV

Objetivo Promocion

Apoyo
logistico

|
I 1 1 I

*Los nimeros sefialados en el apartado sub operaciones representan cada operacién numerada en la tabla 7 apartado

Promocion

Operaciones

operaciones actuales

Fuente: elaboracion propia con informacion de la OCV MTY

Figura 25. Jerarquia de operaciones ideales de la OCV

# b

1 Promocion y pablicidad turistica del
destino

1.2 Agultinar a los socios del desting,
1.1 Difusicn del destino promover la inversion en el destino y disefiar
productos adoc al mercado meta

I |, I : 1
f f f ¢ 1

1.1.1 Disefio del

olande 1.1.2 Atraccicn 171 Censo de 179 Censo de 123 Censo de
ctividades de fEe Servicios infraestructura FECLI0S
a estrategicos atractivos
mercadeo

Fuente: elaboracion propia
La OCV MTY estructurada a través del VSM, constructo actual contra ideal.

Una vez definidas y jerarquizadas las operaciones se procedid a disefiar la OCV

desde la perspectiva del VSM, al igual que con las operaciones, primero se disefié

el estado actual y posteriormente el estado ideal para la organizacion.
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EL VSM que se va a presentar a continuacion es el constructo general, en el
desarrollo del apartados 3 se encuentra el modelo expresado con cada uno de los
niveles de recursividad que se identificaron a lo largo del estudio. La figura 26 se

presenta a continuacion.

Figura 26. OCV Monterrey estructurada a traves del VSM

ey
o [ ok |
DE| Gl

M|GV | A
e
——

Fuente: elaborado con informacién NL (2011)
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Figura 27. Estructura ideal de la OCV a traves del VSM

|Cumté Técnico |

+Director Ejecutivo'

4AIMICIS |R]I ¢

Fuente: elaboracion propia

Haciendo una simple observacion de los dos modelos saltan a la luz las siguientes

observaciones:

El primer modelo muestra una falta de recursividad, lo cual merma la
capacidad de identificar la entropia entrante, cualidad del sistema tres, este
hecho viene implicito con una falta de habilidad para generar la negentropia
necesaria para mantener un estado homeostatico con el sumprasistema, lo
cual se traduce en una paulatina degradacion del sistema.

El segundo modelo presenta una estructura que atiende todos los
elementos que conforman el VSM. Las operaciones que se ejecutan se
apegan a las recomendaciones y lineamientos que proponen los

organismos internacionales, nacionales e investigadores del tema.
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5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Antes de abordar de lleno este punto es necesario mencionar que durante el
proceso de diagnostico del VSM, el cual esta relatado en el punto “3.2.2 La OCV
estructurada a través del VSM” se mencionan una serie de conclusiones
efectuadas a la luz de las herramientas metodolégicas empleadas, las cuales se

ha considerado no mencionar nuevamente en este apartado.

El disefio y ejecucidbn de la presente investigacion ha desembocado en
conclusiones puntuales relativas al objeto de estudio, la metodologia, el método y

la investigacion en general.

Respecto al objeto de estudios es pertinente mencionar lo siguiente:

e La funcién del CT en la elaboracion de los planes anuales de operacion,
ejecucion, inversion y gasto ha de ser nula. Su margen de accién se ha de
concetrar en el nivel cinco, es decir su funcion primordial ha de ser delinear los
margenes de accion del sistema. La relacion intrinseca con el sistema 3y 4 le
brinda una visién integral que le permita mesurar el desempefio del sistema, no
asi de las causas del desempefio del mismo, lo cual puede mermar su capacida
de planeacion operativa.

e La atribucién de poder cambiar el esquema organizacional, la mision, visién y
objetivos (funcion que se atribuye al DE) niega a la organizacion la posibilidad
de iniciar el ciclo de aprendizaje-adaptacion, necesario para alcanzar un estado
autopoiético, es decir, un estado en el cual la organizacion se dedica a lograr
sus objetivos y mision en busca de llegar a la vision, independientemente de los
factores externos.

e El desempefio de la organizacion se puede incrementar de manera
considerable si define, y atiende de manera puntual las funciones propias de
una OCV, es decir, estudiar el destino, disefar productos y delimitar el mercado

meta, entre otras funciones ya mencionadas en la investigacion.
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e La eficiencia organizacional se puede incrementar en la medida en que se
documente de mejor forma los proceso administrativos y operativos, los perfiles
y puestos de la organizacion.

e Otra bondad resultado del uso del VSM en la estructura organica de la empresa
en cuestion es la inmersion en un ciclo continuo de aprendizaje y adaptacion.
Una vez puntualizadas las operaciones de la organizacion se puede proceder a
documentar el indice de éxito o fracaso de la empresa en la ejecucion de las
mismas, tambien se han de documentar los elementos que han propiciado esta
condicion, esto permite corregir el rumbo de accién, con el fin de obtener éxito
continuo en la ejecucion de las operaciones de la organizacion.

e Disefar el esquema organizacional de la OCV a partir del VSM permite a la
empresa adquirir una estado de autonomia, es decir puede continuar en el

tiempo independientemente de los cambios que presenta el medio ambiente.

5.2 Recomendaciones

El sub tema titulado “Propuesta de mejora” puntualiza los elementos que a la luz
de la investigacion (teorias, método y metodologia) es necesario cambiar en la
empresa con el fin de mejorar su desempefio. A continuaciébn se mencionan
algunas recomendaciones no tan técnicas, pero igual de importantes:

e Se recomienda a hacer un cambio en el, contrato clausula séptima-Facultades y
obligaciones del Comité Técnico, punto dos- Elaborar y aprobar los programas
anuales de operacién, ejecucion, inversion y gasto. Esta funcién se ha de
delegar en su totalidad al DE, el conocimiento del mismo sobre el contexto de la
organizacién le permitira disefiar dichos planes de forma mas eficiente.

¢ Modificar la clausula novena del contrato Unico del fideicomiso-Responsable de
la direccion del fideicomiso, punto seis-Proponer para su aprobacion al Comité
Técnico la estructura administrativa y organizacional que se requiera para el
seguimiento de la ejecucion de los programas y proyectos que contempla el
fideicomiso. Desde el afio 2000, fecha en que entra en funcionamiento la OCV

MTY se tiene el conocimiento de que la institucion ha estado bajo el cargo de
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tres DE, los tres han cambiado la estructura organizacional de la empresa. Este
hecho ha negado a la organizacion la condicién de aprendizaje y adaptacién
necesaria para lograr el estado de autonomia, es decir, el éxito organizacional
gue toda empresa busca. Se ha de optar por disefiar una estructura organica
Gnica para la empresa, la cual pueda ser modificada solo si el cambio es
pertinente y mejora el desmpefio de la organizacion, de otra forma se ha de
continuar con el constructo adoptado. Respecto a la estructura administartiva
cabe mencionar que los sistemas brinda mayor importancia a las relaciones que
a los elementos, de modo tal que los elementos pueden cambiar siempre y
cuando posean la capacidad de manejar las relaciones pertinentes al sistema.
Se recomienda a la OCV MTY la adopcién del constructo organizacional
presentado en el presente proyecto de investigacion. El constructo fue
disefiado con base en recomendaciones nacionales e internacionales sobre las
funciones que han de desarrollar las organizaciones de este tipo. El VSM ha
permitido diseflar un esquema organizacional que eficientiza el proceso de
aprendizaje y adaptacion continuo, esto le permitira evitar el rezago
organizacional, logrando asi asimilar de manera mas eficiente los cambios en el
medio ambiente, esta condicion le permite asegurar el éxito organizacional en
otras palabras le permite hacer lo que sea que hace de manera continua y
exitosa.

Se recomienda, una vez delimitadas las funciones de la organizacién,
documentar de manera sistematica los procesos operativos y administrativos,
esto permite que aquellas personas encargadas de la ingenieria de variedad
identificar de manera mas eficiente los puntos donde no se asimilian los
cambios, asi tambien permite regresar dicha variedad al ambiente con el fin de

lograr un estado de equilibrio con el ambiente.
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ANEXOS

Siglas y abreviaturas

Abreviatura
A

C

CT

DE

FTNL
GM

GV

I

ICTEM
INEGI

M

NL

ocv
OCV MTY
R

RICF

S
SECTUR
TRN
VSM
WTO

Significado

Gerente de administracion

Gerente de captacion de eventos

Comité técnico

Director ejecutivo

Fideicomiso Turismo Nuevo Leon

Gerente de mercadotecnia

Gerente de ventas

Gerente de Infraestructura

indice de competitividad turistica de los estados mexicanos
Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
Gerente de mercadotecnia

Nuevo Leon

Oficina de Convenciones y Visitantes
Oficina de Convenciones y Visitantes de Monterrey
Gerente de recursos

Reuniones, incentivos, Congresos Y ferias
Gerente de servicios

Secretaria de Turismo

Turismo de Reuniones de Negocios

Viable System Model

World Tourism Organization
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Matriz FODA de la OCV Monterrey

La tabla 9 muestra la matriz FODA resultantes del diagndstico que se realizé a la
OCV Monterrey.

Tabla 9. Matriz FODA OCV Monterrey

Fortalezas Oportunidades

1. Cuenta con un comité técnico 1. Identificar de manera puntual cuales
competente. son las operaciones que ha de ejecutar

2. Tiene plenamente identificada la una OCV.
cadena de mando de las operaciones 2. Redisefiar los objetivos y mision de la
gue llevan a cabo. organizacion para lograr la vision.

3. Tiene bien identificadas las funciones y Adoptar una estructura organica Unica.
atribuciones del comité técnico y el 4. Disefiar los procesos operativos y
director general. administrativos de la organizacion.

4. Su materia prima para trabajar (Nuevo
Leén) es un estado que ya esti
posicionado en el segmento de TRN.

Debilidades Amenazas

1. La estructura organizacional cambia de 1. La percepcion de inseguridad hace méas
forma constante. complicado el trabajo de

2. Cuenta con puestos que no tiene razon posicionamiento del destino.
de ser en la organizacion. 2. La aparicién de nuevos competidores

3. El comité técnico participa en el disefio en el segmento de TRN.
de los planes de operacién de la 3. Lamultiplicidad de cambios que
organizacion. presenta el segmento de turismo de

4. Los objetivos de la organizacion no se reuniones de negocios.
compagina con la mision para llegar a
la vision.

5. No tiene documentados sus procesos
administrativos y operativos.

6. Ejecuta actividades que no son propias

de una OCV.

Fuente: elaboracion propia
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Glosario

Adaptacion. Condicion del sistema que le permite asimilar los cambios de su

contexto.

Aprendizaje. Competencia que permite al sistema estudiar e identificar los

elementos del contexto que le son pertinentes.

Autonomia. Condicion que le permite a los sistemas mantenerse en el tiempo, esta

depende de la capacidad de adaptacion y aprendizaje del mismo.

Autopoiésis. Estado en el cual el sistema se adapta a los distintos cambios que

presenta el supra sistema, permitiéndole cumplir su objetivo sin perder su esencia.

Cibernética organizacional. Rama de la ciencia de sistemas. Esta se encarga de

estudiar a las organizaciones y la forma en que estas son administradas.

Ciencia de sistemas. Ciencia que estudia los sistemas, sus componentes, usos y

aplicaciones.

Complejidad. Estado del medio ambiente en el cual resulta complicado delinear de
manera puntual las multiples relaciones existentes entre los sistemas inmersos en

el mismo.

Constructo. Conjunto de conocimientos cientificos que tiene como finalidad darle

solucién a un problema.

Diagnostico. Actividad que tiene como finalidad caracterizar un fenomeno, esto se
logra a traves de la medicion de sus magnitudes, de la interpretacion de sus
manifestaciones y del estudio de la interrelacion componentes-componentes,

componentes-sistema y del sistema-medio.
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Entropia. Fuerza inherente a cualquier sistema que conduce al mismo a su

degradacion.

Negentropia. Fuerza inherente a cualquier sistema la cual funcién en sentido

contrario a la entropia.

Estructura organizacional. Expresion grafica de una organizacion que denota el

grado de jerarquia de los subsistemas de un sistema.

Ingenieria de variedad: Toda aquellas acciones que se ejecutan al interior de la
organizacion con la finalidad de hacer mas eficiente el proceso de asimilacion de

la variedad que genera el ambiente.

Isomorfismo. Capacidad que tiene los sistemas de replicarse en otros sistemas

gue poseen condiciones similares.

Jerarquia. Condicién que permite identificar el grado de dependencia de los
subsistemas, un sub sistema posee mayor jerarquia en la medida que depende de

otros para funcionar.

Oficina de Convenciones y Visitantes. Organizacion que tiene como funcién
principal la promocion del destino representado. Su operacion es financiada a
través de un fideicomiso, el cual recibe los ingresos captados del gravamen al
hospedaje. Es por eso que el principal indicador de desempefio de estas

organizaciones es el indice de ocupacion hotelera.
Viable System Model. Modelo que propone una estructura organizacional

isomorfica, compuesta de cinco subsistemas, seis operaciones, leyes, axiomas,

teoremas y principios.
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Sistema. Conjunto de elementos que poseen propiedades que no pueden ser

replicadas por cada uno de sus componentes.

Subsistema. Sistemas contenidos en un sistema. Por ejemplo el sistema de

gobierno federal contiene el sistema de gobierno estatal y municipal.

Supra sistema. Sistema en el cual estan contenidos otros sistemas.
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