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Resumen

La calidad del servicio ha adquirido un papel muy importante, por lo que las empresas de alimentos o restaurantes se han
ido ajustando a las necesidades actuales. Sin embargo, no existe un ente que evalle y apoye las microempresas de alimentos
y bebidas, las cuales son de gran apoyo y soporte econémico en México al representar el 95.3% del total de las unidades
econdmicas con un aporte del 1.1% del PIB. Este trabajo de investigacién interpreta la situacion actual de las microempresas
restauranteras en destinos con vocacion turistica con una perspectiva sistémica. Para tal proposito se utiliza el Paradigma
Sistémico por medio de la Metodologia de Sistemas Suaves. Como resultado se Ilega a un diagnoéstico sistémico de dichas
microempresas identificando sus interacciones en conflicto y la falta de relaciones entre actores y entidades, sentando las
bases de los sistemas relevantes en la dinamica de la gestion de la calidad de las microempresas restauranteras.

Palabras clave: calidad en el servicio, microempresas restauranteras, metodologia de Sistemas Suaves.

Abstract

The quality of the service has acquired a very important role, which is why food companies or restaurants have been
adjusting to current needs. However, there is no entity that evaluates and supports food and beverage microenterprises,
which are of great support and economic support to México, representing 95.3% of the total economic units with a
contribution of 1.1% of GDP. This research work interprets the current situation of restaurant microenterprises in
destinations with a tourist vocation from a systemic perspective. For this purpose, the Systemic Paradigm is used through
the Soft Systems Methodology. As a result, a systemic diagnosis of these microenterprises is reached, identifying their
conflicting interactions and the lack of relationships between actors and entities, laying the ground work for the relevant
systems in the dynamics of quality management of restaurant microenterprises.

Index terms: Service quality, restaurant microenterprises, Soft Systems Methodology.
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l. INTRODUCCION

En el afio 2010, la riqueza de la gastronomia de México fue reconocida por la UNESCO (Organizacidn de las
Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura) declarandola Patrimonio Cultural Inmaterial de la
Humanidad, lo cual pretende ser un detonante para el desarrollo econémico y social dentro del pais [1]. Desde
entonces, se pretendid que esta declaratoria promoviera la productividad de las unidades gastronomicas, se
fomentara la competitividad entre los agentes de la actividad turistica y se incrementaran programas o esquemas
de certificacion, financiamiento y calidad, con el fin de fortalecer esta cadena de valor.

Actualmente, la industria restaurantera en México aporta el 2% del PIB (Producto Interno Bruto) nacional
y el 15.3 del PIB turistico, generando 5.5 millones de empleos vinculados a esta actividad econémica [2]. Es
por ello, que la Secretaria de Turismo ofrece y garantiza la calidad de los productos y servicios turisticos a
través de distintos programas, certificaciones y distintivos que evallan a los diversos establecimientos que los
ofrecen, sin embargo, no existe alguno que garantice la permanencia ni la gestion de la calidad de estos a nivel
microempresa de manera sistémica.

Esta investigacion tiene como propdsito estudiar e interpretar la situacion actual en la gestion de la calidad
de microempresas restauranteras en destinos con vocacion turistica en México, con el fin de sentar las bases
diagnésticas que permitan emprender acciones para que estas empresas ofrezcan a los turistas servicios de
calidad y con ello, aumenten su esperanza de vida o su permanencia dentro del destino turistico. Este trabajo de
investigacién describe las bases tedricas, asi como los soportes metodoldgicos con el fin de proponer y
desarrollar un diagnostico del sistema de investigacion, identificando los sistemas relevantes y sus
interrelaciones tomando como base los postulados de la Metodologia de Sistemas Suaves.

Se realiz6 una bisqueda del estado del arte, a través de distintas bases de datos cientificas Web of Science,
ScienceDirect, Dialnet, Redalyc, Latindex y EBSCO con palabras clave como calidad en el servicio,
microempresas restauranteras, mipymes turisticas, calidad en restaurantes, perspectiva sistémica, servicio
turistico. Se filtraron articulos sobre calidad en el servicio en general y posteriormente se tomaron como criterios
de inclusidn aquellos que tratan la calidad de empresas turisticas. Sin embargo, en la blsqueda no se encontraron
publicaciones en la parte de calidad en el servicio de empresas turisticas a nivel micro. Si bien es cierto que se
menciona por separado la calidad de una empresa y algunas publicaciones mencionan la parte de la gestién de
las microempresas, estas no manifiestan una perspectiva integral considerando a los actores de la dindmica
turistica para poder comprender cémo es que una microempresa de alimentos y bebidas puede otorgar a los
visitantes un servicio de calidad que le permita a su vez mantenerse en equilibrio en el contexto actual.

Actualmente, la gestion de la calidad dentro de las empresas turisticas de alimentos y bebidas se evalla bajo
los distintos programas de certificacién y normatividad que ofrece como distintivos la Secretaria de Turismo,
los cuales se otorgan con el fin de impulsar la mejora continua y excelencia de los servicios de alimentos y
bebidas, no solo turisticos sino en general hacia aquellos establecimientos de la industria restaurantera, que se
pueden obtener al cumplir con los criterios de evaluacién marcados por la misma Secretaria.

No obstante, pese a que la gastronomia de México es reconocida como patrimonio inmaterial de la
humanidad por los distintos ingredientes de sus platillos, no se le otorga la importancia que este reconocimiento
conlleva dentro de la cultura gastronémica de México, olvidando que cada platillo, cuenta con distintas técnicas
de elaboracion y forma parte de la historia de nuestro pais, generando con ello la cultura e identidad en cada
lugar.

En cuanto a microempresas, pese a que forman la mayor parte de los comercios que existen dentro del pais
y sostienen la economia, no se generan estudios encaminados para que este tipo de unidades econdmicas
amplien su ciclo de vida y cuenten con las bases necesarias para ofrecer calidad en sus productos o servicios y
con ello logren la supervivencia en el mercado.

La afectacién que tuvo la actividad turistica durante el afio 2020 debido a la pandemia Covid-19, como la
baja demanda de turistica, el desempleo, cierre de negocios, bajos ingresos, ocasionado por los diferentes
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periodos de confinamiento, trae un nuevo efecto en la resiliencia ante la nueva normalidad, basados en un
turismo nacional que permita el levantamiento de la actividad turistica, la capacidad de adaptacion de protocolos
de bioseguridad y nuevos estilos de viajes. Por lo anterior resulta importante preguntarnos ¢cudl es la situacion
actual de los componentes e interrelaciones en la gestion de la calidad de las microempresas restauranteras en
destinos con vocacion turistica?

Los retos que trajo consigo esta nueva normalidad, se ve reflejada a través de distintos estilos de vida y
procesos de globalizacion e hiperglobalizacion social, econdmica y cultural, en distintos aspectos, la adaptacion,
nueva informacion, digitalizacion e innovacion, redireccionado la evolucién de la calidad tanto en los productos
del mercado (bienes tangibles), como dentro de los servicios (bienes intangibles). Lo cual nos invita a
reflexionar acerca de las expectativas de los consumidores, visualizando desde una perspectiva mas amplia lo
qué esté pasando en el mundo, por medio de estudios de consumo y de mercado, asi como los nuevos estilos de
vida y hacia donde se dirige la industria turistica, como lo son las diferentes tendencias que se desarrollan dentro
del sector restaurantero (véase Tabla 1).

TABLAL
LISTA DE TENDENCIAS EN LOS RESTAURANTES [3].

Nombre de la tendencia restaurantera
Gastronomia de todo el mundo en una sola ciudad
Cocinas tradicionales y populares (Mexican flavours)
La gastronomia como atractivo turistico
Cocina de autor
Estetizacion de la gastronomia
Gastronomia saludable
Foodies
Servicio de entrega (Delivery)

Comedor asequible (Affordable dining)
Comida asiatica (Asian take over)

Al centro de la mesa (Small plates)

Platillos instagrameables (Design for Instagram)

Fuente. Adaptado de [3].

La gestion de la calidad en alimentos y bebidas se desarrolla y evoluciona con la elaboracion de nuevos
alimentos o recetas que dan identidad al lugar donde son ofertados. También innova con base en las necesidades
del cliente, estas son algunas razones por las cuales las empresas de alimentos y bebidas se ajustan a los
requerimientos actuales del turismo y la calidad del servicio adquiri6é un nuevo papel de gran importancia.

De ahi surge el interés por parte de las empresas hacia la certificacién de la calidad de los servicios que
ofertan, convirtiéndose en un proceso de mejora continua en el cual ya no solo se involucra el cliente sino los
integrantes de la organizacién [4]. Esta idea se perfecciond a lo que los tradicionalistas y pioneros de estudios
de calidad mencionan como dificil de conceptualizar, la calidad en el servicio, ya que la misma se adecua a las
percepciones de los clientes a diferencia de los productos [5]. Oliver [6] menciona que la evaluacién de calidad
se realiza a posteriori, como estrategia de diferenciacién y como ventaja competitiva para muchas empresas
[7]. Sin embargo, Park et al. [8] refieren la importancia de analizar las distintas etapas del proceso de la
prestacion de un servicio para entender la calidad del mismo. Grénroos [9], enfatiza una doble dimension de
calidad, una técnica y otra funcional, por lo que basado en ello evidencia la existencia de la satisfaccion como
variable mediadora de la calidad y la lealtad [7]. Lo cual lleva a la vision de la calidad desde otro enfoque, como
lo es el marketing [4], [10], en donde visualizan la multidimensionalidad de la calidad del servicio de acuerdo
con los diferentes contextos en los que se aborda. Otros autores Qiu et al. [11], Bandura et al. [12], Carter et al.
[13] y Jude et al. [14] consideran relevante el enfoque organizacional relacionado con desempefio de los
empleados como parte de la calidad interna y externa de la empresa.
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Si bien es cierto que la calidad continda estudiandose, en sus diferentes perspectivas y aspectos adecuados
a cada sector, en el area turistica y enfocado al area de los alimentos y bebidas de un destino turistico existen
pocos programas de calidad que se encargan de poder estandarizar las practicas en diferentes aspectos.

Il. METODOLOGIA

Este trabajo de investigacion toma como base el paradigma sistémico, el cual nos genera una sintesis dialéctica
entre los paradigmas positivistas y naturalistas [15] , [16]. Asimismo, el paradigma sistémico nos ayuda a
obtener un mejor entendimiento ante la dinamica del turismo como fenémeno, pero sobre todo la actividad de
los servicios de alimentos y bebidas dentro de los lugares turisticos con una perspectiva global, la identificacion
de sus componentes y la interpretacion de sus interrelaciones [15] . Para desarrollar el paradigma sistémico en
este trabajo, se hace uso de la Metodologia de Sistemas Suaves (MSS) en sus fases de diagndstico. La
adecuacién de la MSS a la investigacion nos lleva a la revision de sus fundamentos.

La Metodologia de Sistemas Suaves fue creada por Peter Checkland con base en sus investigaciones en la
Universidad de Lancaster sobre como aplicar el pensamiento de sistemas duros a sistemas sociales y
administrativos, con la aplicacion de la misma en un gran ndmero de proyectos de la industria, llegando a su
refinamiento afios después [17].

Esta metodologia flexible en la aplicacion y secuenciacion de sus fases, articula de forma participativa la
vision, interpretacion y conocimientos del mundo real (expertos practicos) y el pensamiento sistémico (expertos
tedricos). Su estructura es una red no lineal iterativa que relaciona todos los pasos de la metodologia,
empledndose para el disefio de organizaciones socio técnicas abiertas, con un alto grado de complejidad [18].

La Metodologia de Sistemas Suaves se basa en el paradigma del aprendizaje y principalmente de cuatro
sistemas para identificar cuatro actos mentales. Percibir, formular, comparar y decidir a través de una
organizacion dénde nada es independiente. Esta metodologia consta de distintas etapas bajo una secuencia
I6gica identificando el mundo real con el pensamiento sistémico [15]. En la Fig. 1 se pueden apreciar estas
etapas de manera gréfica.

Etapas Etapa 3
1y 2
/ /_,— opciones 1
/ de
/MUNDO REAL T~
Situacién actual Modelos
~del problema | Comparacion relevantes y
/ de los ™ conceptualizacién
modelos s de su utilidad
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Etapa 7 -} e < &
P realidad
Acciones trar ‘\
de mejora encon \ Debate
Etona S 6 estructurado
) P Y sobre
Acciones / cambios
necesarias deseados y
para mejorar factibles
la situacién .

Fig. 1. Metodologia de Sistemas Suaves, adaptado de [17].

CC BY-NC-SA 4.0 Cientifica, vol. 27, nim. 1, pp. 01-14, enero-junio 2023, ISSN 2594-2921, Instituto Politécnico Nacional MExico
' €270102 | pol: 10.46842/ipn.cien.v27n1a02


https://doi.org/10.46842/ipn.cien.v27n1a02
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

Una perspectiva sistémica en la calidad en el servicio de microempresas Mitzi Lourdes Rodriguez-Escalona, Luis Manuel Hernandez-Simén
restauranteras en destinos con vocacion turistica Ricardo Tejeida-Padilla

De manera descriptiva las fases de la MSS son:

Fase 1: Situacién problema no estructurada. Fase de la metodologia que consiste en reconocer una
“situacion problema” o bien la posibilidad de una mejora, dando inicio el analisis y la investigacion de la
situacion. Durante ella se inicia la delimitacion del sistema y se comienza a definir su entorno [19].

Fase 2: Situacion problema expresada. Durante esta fase se obtiene, clasifica y se describe la situacion
problema, procurando identificar los actores, funciones y situaciones claves, es decir, la estructura de la
organizacion, procesos, interrelaciones o transformaciones que se realizan dentro del sistema, expresados o
percibidos a través de los miembros de organizacion. Lo anterior debe ser expresado mediante diagramas
“visiones enriquecidas” [19].

Fase 3: Definicién raiz. El objetivo de este paso es llegar al problema raiz para poder estudiar al sistema,
teniendo en cuenta para ello los elementos del acronimo CATWOE (en inglés) Cliente, Actor,
Transformacion, Weltanschauung (en inglés) o visién del mundo, Duefio y Entorno o Ambiente. Las
definiciones raiz se estructuran en forma de oraciones que permiten una transformacion, correspondientes a
una visién de la situacion. En otras palabras, una definicién raiz las cuales pueden tomarse como hipotesis
mediante las cuales el problema puede ser solucionado a través de cambios que resulten viables y deseables
[19].

Fase 4: Elaboracion de modelos conceptuales. A partir de las definiciones raiz elaboradas en la fase anterior
se construye un modelo de estructura conceptual, que permite llevar especificar una “definicion raiz”,
definiendo “cémo” a través de la construccion del modelo a través de las actividades que son necesarias
para lograr una transformacién. Con el fin de comprobar su viabilidad, este modelo debera ser comparado
con el modelo formal o bien cualquier sistema de pensamiento valido.

Concepto de sistema formal: Se usa para verificar que los modelos no sean deficientes y consiste en el
uso de un modelo general del sistema. Otro pensamiento de sistema: Consiste en la transformacion de un
modelo, obtenido por un enfoque con pensamiento sistémico [19].

Fase 5: La comparacion de los modelos conceptuales con la realidad (fase 4 con la 2). Durante esta etapa,
de la metodologia se lleva a cabo una comparacion de los modelos conceptuales con el mundo real.
Revelando sus diferencias, para cambiar de acuerdo con la realidad del sistema dentro del modelo conceptual
[19].

Fase 6: Cambios deseables viables. En este punto de la metodologia, se deben de identificar y discutir
aquellos cambios emergidos que sean factibles y deseables, los cuales deben ser avaluados y aprobados por
los principales actores que componen el sistema. Debido a la naturaleza del sistema los cambios por lo
general se presentan en tres ambitos: en la estructura, en el procedimiento y en la actitud [19].

Fase 7: Implementacion de cambios. Fase final de la metodologia, en la que se ponen en accién aquellos
cambios que previamente se discutieron y acordaron. Por supuesto su implementacion tendra efectos en el
sistema que pueden ser inmediatos o bien tomen algun tiempo en manifestarse y estos podran ser positivos
0 negativos, por lo que es conveniente considerar la periddica reevaluacién del sistema con el fin de lograr
una mejora continua en conceptualizacién y cambios [19].

De estas fases, en la investigacion se desarrollaron las primeras tres con el fin de definir y visualizar el sistema
con su problematica existente de las microempresas restauranteras con vocacion turistica. Asi como lograr
identificar a los actores interpretar sus interacciones dentro del sistema y finalmente poder establecer las bases
de los sistemas relevantes con la realizacion de la nemotecnia CATWOE.
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IIl. RESULTADOS Y DISCUSION

El sistema bajo estudio muestra cuatro niveles, que del centro al exterior se vinculan con las microempresas
restauranteras de destinos de vocacion turistica. A través de este sistema sociotécnico abierto podemos
visualizar los componentes del sistema y su entorno (véase Fig. 2). En el primer nivel se integran aquellos
elementos relevantes de las microempresas, desde el propietario, el gerente, el personal operativo y
administrativo, los proveedores y por su puesto el cliente, actores que seran fundamentales para las
interrelaciones con los demas niveles y que serviran de apoyo para poder validar las acciones pertinentes de
retroalimentacion dentro del sistema en foco.

El segundo nivel esta constituido por los componentes con el medio local a través de las instituciones
municipales que, apoyadas de los residentes y la economia, permiten el desarrollo de las distintas actividades
turisticas que se ofertan dentro de un destino tanto en el sector publico y privado. El tercer nivel se apoya del
nivel nacional que tiene la actividad turistica dentro de un destino para poder ofrecer sus servicios apoyados de
las distintas asociaciones publicas y privadas, con el fin de regularizar las actividades que se estandarizan por
medio de las normas mexicanas y las distintas herramientas para el control de calidad (servqual, hotelqual por
mencionar algunas).

El altimo nivel pretende visualizar la regularizacion de las microempresas, de manera nacional a través de
las distintas instituciones que ofrecen sus servicios. Las normatividades que atienden este nivel como ejemplo
las normas SO, asi como el plan nacional de desarrollo. Por Gltimo, se muestran los problemas que de manera
indirecta afectan al sistema, como la emergencia sanitaria mundial ocasionada por Covid-19, actores politico-
sociales y culturales que, dentro de un sistema de orden superior, estan en relacién con algunos sistemas 0
subsistemas de orden inferior, entendido como supra sistema, que enlaza diferentes tipos de comunicacién
interna y externa en un conjunto de interaccién mutua.
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Fig. 2. Sistema bajo estudio.
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El desarrollo de la fase dos de la MSS representa la expresion del problema con la interpretacion de la
interaccion de los elementos bajo estudio, para visualizar donde se encuentran areas de oportunidad o mejora
dentro del sistema, asi como para la definicidn y organizacién de los sistemas relevantes (véase Tabla 2).

TABLA 2
ELEMENTOS DEL SISTEMA.
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Fig. 3. Vision rica del sistema.

La vision rica del sistema (véase Fig. 3) nos permite identificar los sistemas relevantes que constituyen el
modelo de transformacidn de nuestro sistema a traves de los elementos de entrada y salida asi mismo, apoya en

la interpretacion de las inte

rrelaciones de los actores. De tal manera que podemos identificar qué tipo de

interrelacion presentan los actores en el sistema donde se desenvuelven, con el fin de observar las areas de

oportunidad de las microemp

resas y su entorno, asi como la organizacion de estas y los procesos administrativos

y de planeacién que deben mejorarse.

Se identifica que las microempresas muestran mayor interrelacién con su ambiente interno o préximo pero
a medida en que se va extendiendo se va perdiendo la comunicacion entre sus actores, por tal motivo, podemos
visualizar que los factores del contexto afectan de manera intermitente a la actividad misma que estas realizan
dentro del su destino turistico, pues al afectar al fenémeno en si, afectan a todos sus actores, de tal modo que se
tiene una conexién intermitente con el cliente que es quien califica la calidad percibida dentro de un

establecimiento.

En el centro se encuentran las microempresas restauranteras con vocacion turistica, las cuales mantienen

relacién con su personal ope
las acciones de los colaborad
que se ve afectada al ingresal

rativo y administrativo, su gerente y los clientes que son los que se benefician de
ores de la empresa. Estos actores mantienen una relacion positiva entre si, misma
r al sistema un nuevo colaborador, mientras que el mismo se adapta al espacio de

trabajo, es capacitado y se pone al tanto de clientes y proveedores con los que trabaja el sistema en foco.
En el siguiente nivel se encuentran las interrelaciones que las microempresas tienen con los proveedores
que apoyan a la empresa para su normal funcionamiento. En este nivel también se encuentran el sector publico

y privado, con una relacion i
de turismo a nivel nacional,
tendencias del mercado a las
cambios del mercado.

nterrumpida con las cdmaras y asociaciones de apoyo por parte de los programas
que oferta la SECTUR. Adicional a ello la competencia directa e indirecta, las
gue se enfrentan las microempresas constantemente para poder sobrevivir ante los
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En la parte exterior esta el ambiente externo conformado por los conflictos externos al sistema que afectan
de alguna manera su funcionamiento. Los conflictos sociopoliticos como los cambios de gobierno, los
ecoldgicos, ante la falta de regularizacién turistica, los de salud, como la pandemia pasada y los econdémicos en
conjunto influyen en el buen o mal funcionamiento del sistema para poder lograr una buena organizacion y la
satisfaccion de los clientes (véase Tabla 3).

TABLA 3
SINTESIS DE CONFLICTOS ENTRE LOS COMPONENTES DEL SISTEMA.

Elemento Conflicto
Economia Turistica Genera una afectacion a las microempresas de acuerdo con su
estado
Estructura organizacional Falta de organizacion en las microempresas
Proveedores Pueden tener una buena relacién con la microempresa, hasta
que esta deja de poder solventar sus gastos
Personal Administrativo Debe interrelacionarse con sus compafieros para hacer
funcionar el sistema
Sector Publico y Privado La mediana comunicacion que se llega a tener con los sectores
Conflictos Socio-Politicos La afectacion que estos tienen para con el sistema
Camaras y asociaciones de apoyo Las ventajas y desventajas que ofrecen a las microempresas
Cliente Es quien determina las relaciones que la microempresa puede
llegar a tener en un entorno
Tendencias del sector restaurantero La blsqueda de innovacion y la falta de la misma determina la
estadia de la microempresa en el mercado
Gerente Debe de ser quien realice la mayor parte de la comunicacion
con el ambiente interno y externo de la microempresa
Competencia directa Apoyan al crecimiento y benchmarking de las microempresas
del mismo giro
Personal operativo Es quien ofrece el servicio y muestra la imagen de la
microempresa con el cliente
Satisfaccion del cliente Se basa en la experiencia que este recibe y percibe dentro del
establecimiento
Planeacidn estratégica La falta de planeacion hace que las microempresas no
muestren las relaciones necesarias con el mercado para
sobrevivir
Capacitacion y Formacion Al no existir de manera regular dentro de la microempresa se
pierden procesos y los objetivos de la misma
Certificacion y distintivos turisticos Deben apoyar y complementar los servicios que ofrecen las

microempresas al entorno.

El objetivo de la definicion raiz, tal como el titulo lo dice, es llegar al problema raiz para el estudio dentro
del sistema teniendo en cuenta para ello los elementos del acronimo CATWOE (en inglés) Cliente, Actor,
Transformacién, Cosmovisién o visidn del mundo, Propietario y Entorno.

Las definiciones raiz se estructuran de tal forma que permitan una transformacion, correspondientes a una
visién actual de la situacion. En otras palabras, una definicion raiz puede tomarse como hipétesis mediante las
cuales el problema puede ser mejorado a través de cambios que resulten viables y deseables [19]. En ella se
describe los actores que participaran dentro del proceso, asi como la visualizacion de los cambios a realizarse
con el fin de generara una mejora continua y elucidar los sistemas relevantes.

CATWOE

Cliente: Son aquellos usuarios que se beneficiaran con el presente trabajo de investigacion.
1. Microempresas de restauranteras
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Actores: Componentes que apoyaran a la trasformacion de los elementos de entrada en las salidas.
1. Propietarios de microempresas
2. Cliente interno (personal operativo)
3. Proveedores a las microempresas

Transformacion: Proceso de transformacion que se llevara a cabo (véase Fig. 4).

Proyecto de
§ investigaciéné
Metodologia
sistémica para la
gestion de la
calidad, en

Proceso de : microempresas
Entrada q transformacion _)Sallda restauranteras

11

' de destinos con
' vocaciédn turistica
: / / '

- ﬁ |
i Gestion de la |
I retroalimen-
- @ e ey e = tacion - e - e e ww an - Jd

Fig. 4. Proceso de transformacion.

Cosmovisidn o vision del mundo: Vision positiva y negativa de los actores involucrados (véase Tabla 4).

TABLA 4
WORLDVISION.
Actor Vision Positiva Vision Negativa
Propietario Aportacién y continuidad al No realiza cambios o0 ajustes de
proyecto acuerdo al contexto o mercado
Gerencia Atiende las necesidades del No recibe la adaptacién o
cliente interno y externo retroalimentacion por parte de los

demés actores
Cliente interno (personal) Regula las actividades para que la  La realizacién adecuada de sus

empresa funcione adecuadamente tareas es ineficiente y no recibe la
capacitacién constante que

requiere
Proveedores Atienden las solicitudes de la Falta de comunicacion e
microempresa interaccion para surtir productos
al cliente.
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Propietario: Actores del sistema que tomaran e implementaran decisiones.
1. Duefios de microempresas

Entorno: Aquello que permitira o no la implementacion de nuevos cambios dentro de la microempresa.
1. Céamaras o Asociaciones
2. Empresas gubernamentales turisticas

El desarrollo de esta investigacion utilizando la MSS, a través de sus etapas diagndsticas, permite una
reflexion integral de las microempresas restauranteras con destinos de vocacién turistica interpretando su
dinamica como organizacion, para comprender los problemas a los que se enfrenta y posteriormente poder
disefiar un constructo que apoye en la evaluacion de sus procesos de calidad para su mejoramiento continuo e
integral y mantener su subsistencia en equilibrio con su entorno [7].

Basado en la determinacion de las bases de los sistemas relevantes, se puede visualizar que la calidad en
el servicio es un factor determinante dentro de las microempresas de alimentos y bebidas en destinos con
vocacion turistica. La globalizacion, la incorporacién de nueva tecnologia, de técnicas y procesos
contribuyen en la renovacion y restructuracién de los establecimientos desde su infraestructura, personal,
hasta sus menus [20]. Actualmente, muchas empresas estan enfocadas en la mejora continua [4], las empresas
del sistema bajo estudio requieren fortalecer la calidad de los servicios que ofrecen, puesto que el cliente es
quien evalla, sin embargo no deben dejar de lado la relevancia del cliente interno [11], quien colabora en la
organizacion con el fin de tener una buena productividad, rentabilidad y hasta una buena competitividad con
respecto a otros negocios [21].

La gestion de la calidad ha tenido gran importancia de manera nacional y también internacional por lo que
han surgido organizaciones que normalizan y ofrecen servicios para mejorar la misma a través de distintos
enfoques dentro de las organizaciones [10], tal es el caso de la ISO (por sus siglas en inglés), sin embargo, las
empresas estudiadas no tienen acceso a estos procesos de normalizacion, por lo que requieren el apoyo a sus
requerimientos y capacidades. Lo cual lleva a mirar hacia la organizacion y los procesos que se realizan dentro
de ella para después poder ofrecer de manera satisfactoria a sus clientes un buen servicio, por medio de la
evaluacién y con ello gestionar la retroalimentacion y motivar al personal [12], [14] para continuar con la
prestacion de estos servicios [22], [23].

V. CONCLUSIONES

La investigacion realizada bajo el Paradigma Sistémico con la Metodologia de Sistemas Suaves, permitié
comprender la situacion actual que enfrentan las microempresas restauranteras en destinos con vocacion
turistica. Lo anterior genera las bases para construir un modelo que evalle sus procesos de calidad con vista de
lograr una mejora continua que permita su permanencia dentro del mercado en el contexto actual. La revision
de literatura, permitid observar que, hasta el momento, no existen investigaciones que aborden la calidad en el
servicio en empresas restauranteras con perspectiva sistémica, y tampoco se encontraron investigaciones
enfocadas a microempresas restauranteras en destinos con vocacion turistica.

El desarrollo de la metodologia identificd e interpretd dentro del sistema los actores y sus interrelaciones,
asi como algunas anomalias en las relaciones de las microempresas restauranteras con respecto a la formacién
y capacitacion de la calidad en el servicio. También la falta de vinculo entre las microempresas restauranteras
con organizaciones gubernamentales, cAmaras o asociaciones empresariales. Por su parte el CATWOE mostro
las bases de la realizacion adecuada de las tareas de cada uno de los actores del sistema para que pueda lograr
una transformacion con la integracion de los sistemas relevantes.

Al desarrollar esta investigacion se acerca a la interpretacion holistica del estudio de la situacion actual de
las microempresas de restauranteras con vocacion turistica, para ir configurando un modelo que genere una
repercusion desde las acciones que emergen del desarrollo de una perspectiva sistémica, que permita identificar
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las necesidades de las microempresas encargadas de la elaboracion de alimentos y bebidas, con el fin de evaluar
y mejorar la calidad del servicio que ofrecen.

Como investigacion futura se tiene el completar las etapas de la MSS para configurar un modelo conceptual
que retome el trabajo diagnostico generado. Posteriormente, contrastar el modelo con la realidad para definir
las acciones factibles que contribuyan con la mejora e innovacion de los servicios de las microempresas
restauranteras en armonia con el contexto actual.
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