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RESUMEN
Este articulo tiene como objetivo desarrollar un andlisis sobre los términos gestion, demanda y turismo
para arribar al concepto de gestién de la demanda turistica y a partir de este concepto presentar la

propuesta de un modelo de gestion de la demanda turistica.
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ABSTRACT
The objective of this article is to present an analysis about the terms management, demand and tourism to
elaborate the concept of management of the tourism demand and from this concept to present the

proposal of a model of the management of the tourism demand.
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INTRODUCCION

El mundo empresarial evoluciona de forma acelerada y con €l las ciencias que se encargan del estudio
de su desarrollo y genera en su crecimiento gran variedad de términos y definiciones; en ocasiones
surgen términos para los cuales no quedan claro su alcance y diferencia con respecto a otros semejantes
como es el caso de los términos gestion, direccidon y administracion, el asunto resulta mas polémico
cuando alguno de estos términos forma parte un concepto mayor como es el caso del de gestion de la
demanda turistica por ello en este articulo se profundiza en los términos: gestion y demanda turistica asi
como los vinculos existentes entre ellos para posteriormente y tomando como referencia este andlisis
desarrollar un modelo donde se representen las principales variables a considerar en la gestién de la
demanda turistica con vistas facilitar el propio proceso de gestion de la demanda turistica. Lo antes

descrito se representa a través de la Figura 1.

Gestion Demanda turistica

y y
Gestion de la demanda turistica

JLl

Modelo de gestion de la demanda turistica

Figura 1: Logica seguida en la construccion del modelo de gestién de la demanda turistica

GESTION COMO CONCEPTO

Actualmente existen tres términos que se manejan indistintamente en la mayor parte de la literatura
relativa al desempefio organizacional, ellos son: administracion, direccion y gestion. Existe un grupo de
autores que se convierten en defensores de la supremacia de uno u otro término sobre los restantes;
mientras que otro grupo los considera sinbnimos y no ven inconveniente en alternar su uso. Pérez
Campdesufier (2006), de acuerdo con el criterio utilizado en los Ultimos afios en gran parte de la
bibliografia vinculada a la calidad (en la que se incluyen las normas ISO* 9000: 2000) decidié mantener el
uso de este Ultimo y desarrollar un analisis de definiciones existentes de uno u otro término, en aras de
esclarecer el alcance del mismo.

Para ello se partié de la consulta de 62 conceptos’ y el estudio se desarrollé a partir de los analisis
realizados por Pérez Campdesufier (2006) donde se inicid con la identificacion de las variables

contenidas en ellos, eliminandose las conjunciones, preposiciones, articulos, sinénimos y palabras

! Organizacién Internacional de Estandarizacion
2 Consultar Pérez Campdesufier (2006). Anexo 4: Diversos conceptos de gestién, administracién y direccién



conectoras;. Mediante éste se confeccioné un dendrograma® segun el cual, con un corte en el nivel 25,
las variables pueden ser contenidas en ocho posibles grupos. Estos son conformados por las variables
gue se contemplaron. De lo que puede concluirse que la gestion es un tipo de accion (clasificacion de la
accion), con determinadas caracteristicas (caracteristicas de la accion), consistente en (accion) que
se realiza sobre un objeto, por un sujeto, con determinados medios, para alcanzar un objetivo,
teniendo en cuenta un marco de referencia. (Anexo 1)

En el primer grupo, el término mas utilizado es proceso, encontradndose en el 26% de los conceptos. En el
segundo existen variables que en su alcance, incluyen otras, como es el caso de racional, que abarca la
variable consciente y otras que resultan relativamente opuestas como son: dinamica y estable,
continuada y sistematica. En criterio del autor las variables correctas son: dinamica y continuada, ademas
se mantienen las cualidades de interactiva y eficiente.

En el grupo de la accion, las variables mas utilizadas se vinculan en lo fundamental a las que se conocen
como funciones de la direccion. Para referirse al objeto de direccién, la variable organizacién resulta la
mas significativa. En cuanto al sujeto, se considera que la variable érgano de direccién abarca todos los
niveles en que este proceso se puede presentar. En lo relativo a los medios, se consideré que la variable
grupo incluye a la variable personas y que la variable proceso contempla al conjunto de reglas, métodos
operativos y estructura; mientras la cooperacion, si bien generalmente es necesaria, no siempre es
posible, asi como que la autoridad en cierta medida la incluye. Como objetivo se ve mas abarcador el
establecimiento, logro y mejora de los propdsitos de constitucion de la organizacion. Como marco de
referencia se contempla el conocimiento de las leyes y principios de la sociedad, la naturaleza humana y
la técnica, asi como de informacién en general.

Por tanto, se puede concluir que la gestién es un proceso dinamico, interactivo, eficiente y eficaz;
consistente en planear, organizar, liderar y controlar las acciones en la entidad, desarrollado por
un 6rgano de direccibn que cuenta con grupos de personas, recursos y autoridad para el
establecimiento, logro y mejora de los propoésitos de constitucién de la organizacion, sobre la
base del conocimiento de las leyes y principios, de la sociedad, la naturaleza humana y la técnica,

asi como de informacidn en general (Pérez Campdesuiier, 2006).

DEMANDA TURISTICA COMO CONCEPTO

La demanda turistica, segin Martinez Roget y De Miguel Dominguez (2000), puede ser definida de un
modo semejante a cualquier otro tipo de demanda, aunque tiene, no obstante, unas caracteristicas que la
diferencian de la demanda de aquellos otros bienes o servicios no turisticos, las cuales se deben tener en
cuenta para no caer en simplificaciones y para evitar posibles errores futuros de planificacion que se

podrian producir por el hecho de obviarlas.

% Consultar Pérez Campdesufier (2006). Anexo 5: Dendrograma de las variables presentes en los conceptos de gestion



La definicion de la demanda turistica varia de acuerdo con la perspectiva subjetiva del autor, con lo que
se deberian considerar visiones economicas, psicoldgicas o geograficas (Cooper et al., 1997). Finalmente
se requiere abordar su conceptualizacion para identificar sus principales tendencias.

A partir de los 18 conceptos® revisados se realizé un andlisis comparativo en virtud de encontrar las
tendencias en el desarrollo conceptual. El estudio se hizo a partir de los analisis realizados por Pérez
Campdesufier (2006); obteniéndose un total de 39 variables con las que se construyé una matriz, en la
cual se resumia el grado de presencia de las mismas en los conceptos en estudio, posteriormente se
confeccioné un dendrograma® , segln el cual, con un corte en el nivel 5, las variables pueden ser
contenidas en cinco posibles grupos atendiendo a las variables que contemplan. (Anexo 2)

Un grupo que recoge las variables vinculadas al “sujeto” de la accién. La autora considera luego de
analizar los términos utilizados que el mas apropiado para caracterizar la demanda turistica seria el
conjunto de turistas, los que considerando el necesario caracter prospectivo de la gestién de la demanda
pueden ser divididos en actuales y potenciales. Esta vision proyectiva de la demanda sélo esta presente
en el concepto emitido por la OMT (1991) donde se menciona posibles consumidores.

Otro grupo referido a la “accién” donde se considerd que la conceptualizacion de la demanda turistica no
debe limitarse al deseo o necesidad del bien turistico, sino que ademas debe abarcar aspectos
concernientes a la capacidad de poder adquirir (contar con el tiempo, dinero, medio y condiciones
sociales y familiares) y la disposicion a disfrutar.

El tercer grupo contempla variables asociadas al “objeto” de la accion partiéndose del criterio que para
establecer el concepto de demanda turistica se debe recurrir a las peculiaridades del objeto que describe
las que se pueden resumir a través del disfrute de las facilidades, atractivos, actividades, bienes y (0)
servicios turisticos.

Un cuarto grupo que expresa las “condiciones” de la accién donde se concluyé que las mejores
variables que expresan las condicionantes de la accién son el precio y la renta del consumidor.

Y el Gltimo grupo establece el “marco de referencia”. En este sentido atendiendo también al concepto de
turismo establecido por la OMT (1998): “el turismo comprende las actividades que realizan las personas
durante sus viajes y estancias en lugares distintos de su entorno habitual, por un periodo de tiempo
consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio, negocios y otros. Se trata de una definicion amplia y
flexible” los autores no considera necesario especificar que la demanda turistica se desarrolla en lugares
distintos al sitio de trabajo y residencia habitual durante un cierto periodo de tiempo puesto que esto se
desprende del propio término de turismo, de ser asi se incurriria en un error tautolégico.

A través de los grupos definidos, se podria plantear que la demanda turistica esta dada por un conjunto
de sujetos que desarrollan acciones sobre determinados objetos, influido por condiciones especificas en
determinado marco de referencia.

Utilizando términos representativos de los grupos de variables analizadas, se define la demanda

turistica como el conjunto de turistas actuales y potenciales que desean, pueden y estan

* Consultar Rigol Madrazo (2008). Anexo 3: Revisién conceptual del término “demanda turfstica”
% Consultar Rigol Madrazo (2008). Anexo 4: Grupos de las variables tratadas en los conceptos de “demanda turistica”.



dispuestos a disfrutar de las facilidades, atractivos, actividades, bienes y (0) servicios turisticos

en funcidn del precio y su renta.

GESTION DE LA DEMANDA TURISTICA COMO CONCEPTO

Si se analizan los conceptos gestion y demanda turistica, se descubre que estos poseen puntos comunes
en los grupos de variables que lo conforman (Anexo 3), los dos primeros aluden directa a la accion
desarrollada por un sujeto con determinado marco de referencia y de modo parcial ambas contemplan el
objeto. La consideracion de este Ultimo término es de un modo parcial, puesto que, el alcance de la
gestion, en general, es superior al de la gestién de la demanda turistica.

Si se intentara fusionar estos conceptos, podria plantearse que la gestion de la demanda turistica es un
proceso dinamico, interactivo, eficiente y eficaz; consistente en planear, organizar, liderar y
controlar las acciones en la entidad, desarrollado por un drgano de direccidon que cuenta con
grupos de personas, recursos y autoridad para optimizar el flujo de turistas actuales y potenciales
que desean, pueden y estan dispuestos a disfrutar de las facilidades, atractivos, actividades,
bienes y (0) servicios turisticos en funcién del precio del destino y su renta personal, sobre la
base del conocimiento de las leyes y principios, de la sociedad, la naturaleza humana y la técnica,
asi como de informacidn en general.

Un concepto menos detallado pero que de forma concisa pudiera comunicar el alcance del concepto
seria la gestion de la demanda turistica es un proceso dinamico, interactivo, eficiente y eficaz;
consistente en planear, organizar, liderar y controlar las acciones en la entidad para optimizar el

flujo de turistas actuales y potenciales.

MODELO DE GESTION DE LA DEMANDA TURISTICA

El objetivo general del modelo propuesto es presentar el marco teérico que sirva de soporte para que las
organizaciones involucradas logren la gestion de la demanda de un destino turistico y asi favorecer el
crecimiento sostenido de los turistas por afio con el consecuente beneficio economico y social. Sus
objetivos especificos son:

1. Integrar enfoques actuales de la teoria sobre la demanda de un destino turistico.

2. Propiciar las bases tedricas para la gestion de la demanda turistica partiendo de la integracion de
las variables que inciden en ella y que interactlian en el proceso turistico que se desarrolla en el
entorno turistico.

Los analisis desarrollados crearon las bases tedricas y empiricas para la propuesta del modelo mostrado
en el Anexo 4, concebido con un caracter integral, el cual resume las variables que inciden en la
demanda turistica desde el mercado emisor, donde se encuentra la demanda potencial, hasta un
destino turistico, al que llega la demanda real, unidos a través de la interfase turistica; resumiendo los
vinculos existentes entre ellos. El modelo se basa en los elementos comunes encontrados en los
diferentes factores que inciden en la demanda turistica planteados en la literatura, asi como la estructura

de un destino turistico.



Se analiza el entorno turistico y la influencia de factores a escala mundial, tales como: la economia, la
politica, la ciencia, la tecnologia, el medio ambiente y la cultura. El entorno turistico esta formado por:
= el mercado emisor del que procede el turista, en el que influye la situacidon socio politica del
pais, la situacién econdmica, la cultura nacional, las caracteristicas demograficas y
sicograficas del turista, donde una vez que se lleve a cabo el proceso de comercializacion la
demanda potencial se convierte en real;

= lainterfase turistica, que considera el desplazamiento de ida y regreso, formada por la manera de
organizar el viaje que puede ser por AAVV/TTOO o el turista de forma independiente y el
transporte a utilizar, que puede ser nacional o internacional;

» por ultimo, y coincidiendo con Pérez Campdesufier (2006), a través de los procesos de acceso®
el turista arriba al destino turistico, porque este ofrece unas caracteristicas que lo hacen deseable
frente a la competencia. Con el propdsito de satisfacer sus necesidades transita, segun el disefio
del producto turistico conformado por si mismo, por los procesos de atractivo’, hospedaje® y (o)
facilidades® considerando la infraestructura®, formando en su conjunto el espacio geogréafico
en el cual influye el entorno natural, politico, social, tecnolégico, econémico, cultural.

Actualmente, en el entorno globalizado donde desarrollan su actividad las entidades turisticas se
incrementa la competencia entre ellas, dado que tienen que competir no solamente en el mercado
nacional, sino con otros destinos en el mercado internacional, con diferencias tecnolégicas notables. De
ahi la importancia de que el destino turistico desarrolle ofertas turisticas tentadoras que lo hagan mas
deseable para el turista frente a otros destinos similares de la competencia a la hora de este hacer su
eleccion.

Una vez que el turista retorne a su residencia habitual, a mayor competitividad del destino turistico
mayor serd la cantidad de la demanda potencial que se convierta en real; puesto que si bien la demanda
potencial estd en funciéon de las necesidades de los clientes, la demanda real de una oferta no
monopolica esta en funcion de la capacidad del oferente de resultar mas atractivo para el mercado
competitivo.

Considerando que este analisis se hace bajo un enfoque de gestién es necesario llevar a cabo un analisis

de la demanda turistica y las capacidades con que cuenta el destino, para luego compararlas y de

¢ Permiten el traslado del turista desde la residencia habitual hasta el destino elegido, donde se incluyen las agencias
de viajes, aeropuertos, lineas aéreas, aduana, inmigracion, cruceros, agencias transportistas.

" Integrado por factores de atraccién alrededor de los recursos que originan en el turista los deseos de viajar, playa,
centros recreativos, ecologia, eventos, negocios, atencion médica.

® Aseguran el descanso fisico y la satisfaccion de necesidades basicas, abarca las diferentes modalidades de hoteles.

° Propician la adquisicion de servicios deseados, ello se refiere a restaurantes, cafeterias, heladerias, correos
(tradicional o electronico), teléfonos, tiendas, excursiones turisticas. Abarca el conjunto de actividades que
diversifican la oferta de hospedaje y atractivos.

19 Contempla todas aquellas actividades que si bien los turistas no interactian directamente con ellas, si perciben de
modo indirecto lo resultados de su gestion: carreteras; proveedores de las entidades agrupadas en los criterios
anteriores: electricidad, agua, comunicaciones, insumos; agencias empleadoras, escuelas formadoras, estructuras
organizativas de direccion: cadenas, delegaciones, comunales, conservacion del medio ambiente, empresas
constructoras, inversionistas.



acuerdo a los resultados obtenidos, desarrollar un grupo de estrategias que al implantarlas vy
posteriormente controlarlas, faciliten la gestiéon de la demanda de un destino turistico y sus futuros

resultados.
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Anexo 1. Grupos de variables presentes en los conceptos de gestién. Fuente: Pérez Campdesufier
(2006)

Marco de referencia: conocimiento de leyes objetivas y principios, conocimiento de la naturaleza
humana, informacidn.

Objetivo: alcanzar determinados resultados, llevar a un nuevo estado el sistema, lograr méxima
eficiencia, garantizar eficiencia, eficacia, asegurar maximizar prosperidad al patrén, determinar, interpretar
y alcanzar objetivos, satisfacer objetivos organizacionales, optimizar objetivos, estabilizar el sistema,
mantener cualidades y equilibrio dinamico, asegurar el perfeccionamiento del sistema, lograr efectos
Gtiles, cumplir actividades, asegurar ejecucion y continuidad, poner el sistema a tono con leyes, conducir
el comportamiento y actuacion profesional, lograr fin econémico, alcanzar objetivo personal, catalizar y
comprender el centro nervioso de la empresa, lograr objetivos seleccionados por el grupo.

Medio: métodos de operacion, autoridad, conjunto de procesos, grupo de personas, estructura.

Sujeto: administrador, 6rgano de direccion.

Objeto: através de otra persona, procesos econoémicos del estado, sistema, hombre, grupo, seres humanos
y otros recursos, sociedad y subsistemas, operaciones de la empresa, organismo social, individuos,
colectivo, conjunto humano, recursos humanos y fisicos, actividad de la organizaciéon.

Accion: influencia, oponerse a la desorganizacion, mantener el equilibrio dindmico, planear, regular,
inspirar, determinar o clarificar objetivos, controlar, intercambiar informacion, armonizar empleo de
recursos, establecer ambiente favorable, establecer relaciones de esfuerzos cooperativos, organizar,

combinar recursos, disefiar y mantener el entorno, ordenar, impulsar, facilitar, entender por qué y como los
hombres trabajan, llevar a cabo actividades eficientes, dirigir, conducir personas para actuar con recursos,
lograr hacer cosas, llegar a decisiones y ejecutarlas, especializar en tareas, agrupar departamentos, fijar
responsabilidades, asignar recursos, organizar elementos productivos, integrar recursos, liderar.

Caracteristica de la accion: dinamica, continuada, consciente, eficiente, sisteméatico, racional,
interactivo y estable.

Clasificacion de la accidn: arte, proceso, actividad, funciones, sistema, técnica o método, conjunto,
sistema de informacion, actividad esencial, necesidad social, forma de actuar, ciencia social, principio,
practica, necesidad social, antipoda de desorganizacion, campo de conocimiento, habilidad.



Anexo 2. Grupos de variables presentes en los conceptos de demanda turistica. Fuente:

Elaboracion propia




Anexo 3. Puntos de contactos entre los conceptos de gestion y de demanda turistica. Fuente:
Elaboracion propia
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Anexo 4: Modelo tedrico de gestidon de la demanda turistica. Fuente: Rigol Madrazo (2008).




