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Prólogo

Dr. Ricardo Tejeida Padilla1

/DV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV�UHSUHVHQWDQ�KR\�HQ�GtD��XQ�FDPSR�GH�HVWXGLR�GH�JUDQ�UHOHYDQFLD�
SRU� HO� DSRUWH�TXH� UHSUHVHQWDQ�D� OD� HFRQRPtD�GH� ORV�SDtVHV��(V�SRU� HOOR�TXH� VX� FRUUHFWR�
GLDJQyVWLFR�UHSUHVHQWD�XQD�GH�ODV�DFFLRQHV�PiV�UHOHYDQWHV�SDUD�OD�JHQHUDFLyQ�GH�SURSXHVWDV�
\�DFFLRQHV�FRUUHFWLYDV��SDUD�TXH�GLFKDV�RUJDQL]DFLRQHV�VLJDQ�IXQFLRQDQGR�FRQIRUPH�D�ORV�
ideales con las que fueron creadas y en armonía con los requerimientos de la realidad 
DFWXDO��(O�OLEUR�QRV�OOHYD�D�FRQVLGHUDU�GHVGH�HO�RULJHQ�\�OD�HYROXFLyQ�HQ�OD�FRQFHSWXDOL]DFLyQ�
GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV��OD�FXHVWLyQ�GH�OD�GLVFLSOLQD�\�PXOWLGLVFLSOLQD�HQ�HO�HVWXGLR�
FRQWHPSRUiQHR�GHO�WXULVPR�
&RPR� VRSRUWH� FRQFHSWXDO�� HO� WUDEDMR� GHVDUUROOD� ODV� EDVHV� WHyULFDV�� HSLVWHPROyJLFDV� \�

RQWROyJLFDV�GH�OD�PHWRGRORJtD�GHO�GLDJQyVWLFR�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV��SDUD�GHVSXpV�
interesarnos en el abordaje de las mismas desde la sistémica contemporánea con sus 
RUtJHQHV��FRQFHSWRV�DSOLFDEOHV��HQIRTXH�\�SDUDGLJPD�
3RVWHULRUPHQWH��SURSRUFLRQD�ODV�IDVHV�GHO�GLDJQyVWLFR�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV�\�

GD�ODV�QRFLRQHV�PiV�UHOHYDQWHV�GHQWUR�GH�HVWD�DFFLyQ��FRQVLGHUD�D�OD�RUJDQL]DFLyQ�FRPR�XQ�
VLVWHPD�VRFLR�WpFQLFR�TXH�SXHGH�WHQHU�XQ�SURIXQGR�H�LQWHJUDO�GHVDUUROOR�HQ�VX�GLDJQyVWLFR��
XWLOL]DQGR�ORV�SUHFHSWRV�GHO�0RGHOR�GH�6LVWHPD�9LDEOH�
3RU�~OWLPR��H[SOLFD�HO�DQiOLVLV�GH�SURFHVRV�FRPR�KHUUDPLHQWD�~WLO�SDUD�GHWHFWDU�ODV�IDOODV�

HQ�ORV�VHUYLFLRV�GH�KRVSLWDOLGDG��GHVGH�VX�QDWXUDOH]D�\�HO�SURFHVR�GH�UHFXSHUDFLyQ�GH�ORV�
VHUYLFLRV��SDUD�FRQIRUPDU�HO�VLVWHPD�GLDJQyVWLFR�GH�DQiOLVLV�GH�IDOODV��
3RU�WRGR�OR�DQWHULRU��HVWD�REUD�UHSUHVHQWD�XQD�LQYHVWLJDFLyQ�UHOHYDQWH�TXH�VH�WUDQVIRUPD�

HQ�XQD�KHUUDPLHQWD�~WLO�SDUD�SRGHU�GHVDUUROODU�OD�GLDJQRVLV�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV�
SDUD� ORV� LQYHVWLJDGRUHV�� HVWXGLDQWHV� \� SURIHVLRQDOHV� GHO� WXULVPR� LQWHUHVDGRV� HQ� OD� VDOXG�
RUJDQL]DFLRQDO�GH�HVWDV�XQLGDGHV�HFRQyPLFDV�

�� 3URIHVRU�LQYHVWLJDGRU�GH�OD�(VFXHOD�6XSHULRU�GH�7XULVPR�GHO�,QVWLWXWR�3ROLWpFQLFR�1DFLRQDO��FRQ�OtQHD�
GH�LQYHVWLJDFLyQ�HQ�VLVWpPLFD�WXUtVWLFD�
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Discusión y propuesta  

teórico-metodológica de la obra

Línea de investigación del autor 
/D� REUD� FRQWULEX\H� DO� GHVDUUROOR� GH� OD� OtQHD� GH� LQYHVWLJDFLyQ� GH� FLHQFLD� GH� VLVWHPDV� \�
WXULVPR��$SRUWD�FRQRFLPLHQWRV�EiVLFRV�SDUD�FRPSUHQGHU�OD�FRQFHSFLyQ�GHO�WXULVPR�FRPR�
XQ�SURFHVR� FRPSOHMR� TXH� LQWHJUD� HOHPHQWRV� \� UHODFLRQHV� SDUD� FXPSOLU� FRQ�XQ�REMHWLYR��
(O�WXULVPR�YLVWR�FRPR�XQ�VLVWHPD��VH�YLVXDOL]D�EDMR�HO�SDUDGLJPD�KROtVWLFR�GH�UHODFLRQHV�
LQWHUQDV�\�H[WHUQDV��H� LQWHJUD�FRQFHSWRV�� WHRUtDV��PpWRGRV��PHWRGRORJtDV�\�PRGHORV�SDUD�
FRPSUHQGHUOR�\�PHMRUDUOR�

Propuesta teórico-metodológica 
En la obra se propone desarrollar el abordaje del turismo a partir de tres vertientes: la 
FLHQFLD�WUDGLFLRQDO�R�HVWXGLR�GLVFLSOLQDU��HO�HVWXGLR�PXOWLGLVFLSOLQDU�\�OD�FLHQFLD�GH�VLVWHPDV��
/D� WHRUtD� GHO� GLDJQyVWLFR� VH� EDVD� HQ� ORV� FRQVWUXFWRV� RQWROyJLFRV�� WHROyJLFRV� KHXUtVWLFRV�
\� HSLVWHPROyJLFRV��(VWD� DSRUWDFLyQ�RUGHQD�HO� FRQRFLPLHQWR�GH� OR� WXUtVWLFR�\� FODVLÀFD� VX�
QDWXUDOH]D��'H�OD�PLVPD�IRUPD��VH�SUHVHQWD�XQ�PpWRGR�TXH�VH�GHVJORVD�D�SDUWLU�GH�ODV�IDVHV�
GHO�GLDJQyVWLFR�FRQ�FRPSRQHQWHV�GHO�VLVWHPD�VRFLDO�\�WpFQLFR�
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Introducción

(Q� HVWD� REUD� VH� GHÀQH� XQD� VHULH� GH� FRQFHSWRV� VREUH� HO� VLVWHPD� GH� ODV� RUJDQL]DFLRQHV�
WXUtVWLFDV�� (O� SHQVDPLHQWR� GH� ORV� VLVWHPDV� FRQVWLWX\H� XQ� HQIRTXH� UHQRYDGRU� SDUD� OD�
JHQHUDFLyQ� \� DSOLFDFLyQ� GH� QXHYRV� FRQRFLPLHQWRV�� FRQ� XWLOLGDG� SDUD� H[SOLFDU� \�PHMRUDU�
IHQyPHQRV� GLItFLOHV� GH� FRPSUHQGHU� FRPR� HO� WXULVPR�� /DV� RUJDQL]DFLRQHV� WXUtVWLFDV� KDQ�
VLGR� SRFR� HVWXGLDGDV�� GHELGR� D� TXH� OD� FRQFHSFLyQ� GH� OD� WHRUtD� GHO� WXULVPR� FRQWLQ~D� HQ�
construcción y resulta complicado entender la complejidad que emana a partir de este 
DFRQWHFLPLHQWR�VRFLRHFRQyPLFR��
$� WUDYpV� GH� OD� SUHVHQWH� REUD� VH� GHVJORVDQ� HOHPHQWRV� KLVWyULFRV� TXH� GDQ� FXHQWD� GH�

OD� HYROXFLyQ� GH� ODV� RUJDQL]DFLRQHV� WXUtVWLFDV�� ORV� FRQWH[WRV� GHO� WXULVPR� TXH� H[SOLFDQ� VX�
FDUiFWHU�PXOWLGLVFLSOLQDULR��DGHPiV�GH�VX�SHUWLQHQFLD�WHFQRORJtD��TXH�HVER]D�QXHYDV�IRUPDV�
GH�FRPXQLFDFLyQ�HQ�HO�PHUFDGR��
6H�GLVFXWH� OD�SDUWH� VRFLDO� \�SURGXFWLYD�GHO� WXULVPR�� MXQWR�FRQ� VX�DERUGDMH�GLVFLSOLQDU�

\�PXOWLGLVFLSOLQDU��(VWH�DQiOLVLV�SHUPLWH�FRPSUHQGHU�OD�H[LVWHQFLD�\�XWLOL]DFLyQ�GH�VDEHUHV�
VLQJXODUHV�SDUD�HVWXGLDU�D�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV��1R�REVWDQWH��HV�EDMR�HVWD�ySWLFD�TXH�
HO�FRQRFLPLHQWR�GH�OR�WXUtVWLFR�VH�YH�OLPLWDGR�D�XQD�WHRUtD�TXH�WUDWD�GH�H[SOLFDUOR��
3RU�RWUR�ODGR��HO�DYDQFH�GH�OD�WHRUtD�GHO�WXULVPR�WUDQVFXUUH�OHQWDPHQWH�\��SRU�HQGH��VH�KDQ�

EXVFDGR�DOWHUQDWLYDV�TXH�OR�VXEVDQHQ��(O�GLDJQyVWLFR�SDVD�SRU�HVWH�SURFHVR�UHÁH[LYR��\D�TXH�
FRQVWLWX\H�XQD�KHUUDPLHQWD�SDUD�IRFDOL]DU�GLVIXQFLRQDOLGDGHV�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�R�SXHGH�
UHFXUULU�D�OD�FRPELQDFLyQ�GH�WpFQLFDV�SDUD�H[SOLFDU�DVSHFWRV�UHODFLRQDGRV��(Q�DPERV�FDVRV��
HO�GRPLQLR�PHGXODU�GHO�GLDJQyVWLFR�VH�UHVXHOYH�D�WUDYpV�GHO�HQIRTXH�GH�ORV�VLVWHPDV��SRU�VX�
ÁH[LELOLGDG�SDUD�LQFRUSRUDU�OD�LQGXFFLyQ��OD�GHGXFFLyQ�\�OD�DEGXFFLyQ�GHO�FRQRFLPLHQWR��HV�
GHFLU��XQ�SURFHVR�GH�LQYHVWLJDFLyQ�DFFLyQ�HQ�HO�TXH�HO�LQYHVWLJDGRU�IRUPD�SDUWH�GHO�SURFHVR�
%DMR�HVWH�HQIRTXH�� OD�FRPSRVLFLyQ�VLVWpPLFD�VH�KDFH� OOHJDU�GH�XQD�HVWUXFWXUD�GLVWLQWD�

GH� OD�GLVFLSOLQDU��DO�SHUPLWLU�FRQFHSWRV�UREXVWRV�SDUD�KDELOLWDU�XQD�UHÁH[LyQ�PiV�DPSOLD��
'H�HVWD�IRUPD��VH�SXHGH�WUDEDMDU�FRQ�GLVWLQWDV�IRUPDV�HQ�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV�SDUD�
SRGHU�WUDWDUODV�EDMR�SULQFLSLRV�LVRPRUIRV�
(Q� OD� VLVWpPLFD� VH� GHVSUHQGHQ�GRV� GLPHQVLRQHV� GHO� GLDJQyVWLFR�� OD� GLPHQVLyQ� VRFLDO�

\�OD�GLPHQVLyQ�WpFQLFD��ODV�FXDOHV�VH�HQULTXHFHQ�FRQ�HO�OHQJXDMH�GH�ODV�WRWDOLGDGHV�TXH�ODV�
FRQVLGHUD� FRPR� IDVHV� FRPSOHPHQWDULDV�� \D� TXH�EXVFD�XQ�ÀQ� HQ� FRP~Q�� HQ� HVWH� FDVR� OD�
HYROXFLyQ�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV��
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'H�HVWDV�LGHDV�VXUJH�HO�GLDJUDPD�EiVLFR�GHO�GLDJQyVWLFR��TXH�GHVFULEH�VXV�IDVHV�\�SURSRQH�
H�LGHQWLÀFD�ORV�PRGHORV�D�VHJXLU�SDUD�GHVSUHQGHU�FRQFHSWRV�TXH�DSR\HQ�HQ�OD�LGHQWLÀFDFLyQ�
GH�ODV�IDOODV�R�GLVIXQFLRQDOLGDGHV��'H�OD�PLVPD�IRUPD��VH�SURSRQHQ�FRQWUROHV�SDUD�OD�SDUWH�
VRFLDO�\�WpFQLFD��)LQDOPHQWH��VH�SUHVHQWD�XQD�FODVLÀFDFLyQ�GH�IDOODV�D�SDUWLU�GH�XQD�DSOLFDFLyQ�
D�ODV�HPSUHVDV�GH�OD�KRVSLWDOLGDG��/R�DQWHULRU��SDUD�LOXVWUDU�OD�WHRUtD�SUHVHQWDGD�
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CAPÍTULO 1

EVOLUCIÓN DE LAS  
ORGANIZACIONES TURÍSTICAS

Antecedentes históricos de las organizaciones turísticas
/D� WUDVFHQGHQFLD� KLVWyULFD� GH� ODV� RUJDQL]DFLRQHV� WXUtVWLFDV� IXQGDPHQWD� OD�
FRPSOHMLGDG�TXH�OD�FRQIRUPD��3RU�WDQWR��HQ�HVWH�DSDUWDGR�VH�SUHVHQWD�XQD�EUHYH�
UHVHxD�GH�OD�HYROXFLyQ�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV��
(Q�pSRFDV�UHPRWDV�VXUJLy�OD�QHFHVLGDG�GH�WUDQVSRUWDU�SHUVRQDV�\�PHUFDQFtDV��

FRQ� OD� ÀQDOLGDG� GH� HQULTXHFHU� HO� LQWHUFDPELR� GH� LGHDV� \� PHGLRV� GH� WUDEDMR��
El desplazamiento de personas parte de una evolución social con particular 
XWLOLGDG� HQ� EHQHÀFLR� GH� GLVWLQWDV� FLYLOL]DFLRQHV�� HVWDV� DFWLYLGDGHV� VXVWDQFLDOHV�
GHVHPERFDURQ�HQ�OR�TXH�KR\�VH�FRQRFH�FRPR�HO�WXULVPR�PRGHUQR�

El turismo como toda actividad socioeconómica se encarnó en la necesidad 
GH�WUDVODGDU�ELHQHV�FRPHUFLDOHV�\�VHUYLFLRV��,EixH]�\�5RGUtJXH]���������(Q�XQ�
SULPHU�PRPHQWR��VH�UHFRQRFH�OD�GLOLJHQFLD�GH�WUDVODGDU�PHGLRV�GH�VREUHYLYHQFLD�
FRPR� SULQFLSLR� EiVLFR� SDUD� DVHJXUDU� OD� SURJUHVLyQ� \� OD� SHUPDQHQFLD� GH� ORV�
SULPHURV�JUXSRV�FLYLOL]DFLyQ��PDUFDGRV�HQ�XQ�HVTXHPD�JHRJUiÀFR�TXH�SHUPLWLy�
OD�PH]FOD�FXOWXUDO�\�HO�FDPELR�LGHROyJLFR��
(O�tPSHWX�GH�OD�SUR[LPLGDG�D�WUDYpV�GH�ORV�YLDMHV��SRU�UD]RQHV�GH�VXEVLVWHQFLD��

JHQHUy�QHFHVLGDGHV�GH�WUDQVSRUWDFLyQ��DOLPHQWDFLyQ�\�DOEHUJXH��<�OD�H[SORWDFLyQ�
GH�UHFXUVRV�FRQ�ÀQHV�FRPHUFLDOHV�SHUPLWLy�HO�HVSOHQGRU�GH�OD�FXOWXUD�OD�FLHQFLD�
\� HO� DUWH��'H�HVWD� IRUPD� VH�RULJLQDURQ�YLDMHV� FRQ�PRWLYRV� VRFLDOHV�� FRPR� ORV�
UHOLJLRVRV��$EDG���������FRQ�PRWLYDFLyQ�GH�SHUHJULQDMH�R�URPHUtD��(O�WUiQVLWR�
FRQ� FDXVDV� FXOWXUDOHV�� FRPR� ORV� YLDMHV� GH� UHFRQRFLPLHQWR� \� HO� VLPSOH� UHFUHR��
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FRPR�XQ�DVXQWR�GH�OLEHUDFLyQ�GHO�RFLR��'HULYDGR�GH�OD�H[SDQVLyQ�HFRQyPLFD�\�VRFLDO��VH�
SURSLFLy�HO�GHVDUUROOR�GH�ORV�PHGLRV�GH�WUDQVSRUWH��PDUtWLPR��WHUUHVWUH�\�DpUHR��
&RQ� ORV�YLDMHV� LQLFLDOHV��JHUPLQy� OD�SULPLWLYD�GH� ORV�VHUYLFLRV�TXH�FRQVWLWXtD�HO�HQODFH�

HQWUH�ORV�SUHVWDGRUHV�GH�VHUYLFLRV�\�ORV�YLVLWDQWHV��/D�SURGXFFLyQ�GH�VHUYLFLRV��HQ�HVWD�IDVH��VH�
FRQVLGHUD�EXUGD��FRQ�SRFD�RUJDQL]DFLyQ��FDUHQWH�GH�LQIUDHVWUXFWXUD�EiVLFD��PDO�RUJDQL]DGD�
\�GH�SURFHVRV�QXORV��6X�SULQFLSDO�GHVDItR�HUD�OD�LPSURYLVDFLyQ�GH�HVSDFLRV�HQ�FRQGLFLRQHV�
HOHPHQWDOHV�H�LQWHPSHVWLYDV��VREUH�ODV�FXDOHV�VH�SUHWHQGtD�FXEULU�QHFHVLGDGHV��
/D� SURYLVLyQ� GH� VHUYLFLRV� HUD� HVSRQWiQHD�� \� VX� QDWXUDOH]D� SUHFLSLWDGD� SDUWtD� GH� XQD�

FRQGLFLyQ�QR� UHWULEXLGD�� HV�GHFLU�� H[LVWtD� OD� FLUFXQVWDQFLD�GH�GHMDU�EDMR�HO� DPSDUR�GH� ORV�
DVHQWDGRV� OD� GHFLVLyQ� GH� SRGHU� UHFLELU� HO� VHUYLFLR� GHVHDGR� �5RGUtJXH]� \� )DUDOGR�� �������
'H�OR�DQWHULRU��VH�GHGXFH�TXH�QR�HUD�SRVLEOH�DVHJXUDU�ODV�FRQGLFLRQHV�VREUH�ODV�FXDOHV�VH�
EULQGDED�HO�VHUYLFLR�HQ�VXV�GLPHQVLRQHV�GH�VHJXULGDG�\�FRPRGLGDG�

El cobro de los servicios potenció el ordenamiento para destinar un espacio al descanso 
\�OD�SURYLVLyQ�GH�DOLPHQWRV��/RV�SURSLHWDULRV�FRPHUFLDOL]DURQ�ORV�VHUYLFLRV�HQ�OXJDUHV�GH�
SDVR��9LVXDOL]DURQ��SRU�XQ�ODGR��OD�PDQHUD�GH�KDFHU�GH�ORV�YLDMHV�XQD�DFWLYLGDG�UHGLWXDEOH�\��
SRU�DxDGLGXUD��OD�SHUWLQHQFLD�SDUD�RULHQWDU�VX�SURGXFFLyQ��
(Q�5RPD�DGHPiV�GH�FRQVWLWXLU�DFWLYLGDGHV�HQ�HO�WLHPSR�OLEUH��HO�RFLR�GHWHUPLQDED�ORV�

UROHV�VRFLDOHV�\�FDQDOHV�GH�LGHQWLGDG��.RUVWDQMH���������$Vt�VH�FRQMXJDEDQ�ODV�DFWLYLGDGHV�
UHFUHDWLYDV� FRQ� HO� FRQWURO� VRFLDO�� 3UXHED� GH� HVWR�� ODV� DFWLYLGDGHV� GHSRUWLYDV� \� EpOLFDV�
�3XOJDUtQ��������TXH�FRQWULEXtDQ�D�OD�FRKHVLyQ�GHO�LPSHULR��6LQ�HPEDUJR��OD�JHQHUDFLyQ�GH�
ORV�VHUYLFLRV�VH�HQFXHQWUD�HVWUHFKDPHQWH�UHODFLRQDGD�FRQ�ODV�PRWLYDFLRQHV��DO�DÁRUDU�ÁXMRV�
GH�YLVLWDQWHV�WHPSRUDOHV��ORV�FXDOHV�SXHGHQ�VHU�FRQVWDQWHV�HQ�FLHUWDV�WHPSRUDGDV��FRPR�HO�
WXULVPR�UHOLJLRVR��TXH�HVWLPXOD�PHMRUDV�GH�LQIUDHVWUXFWXUD�\�GRWDFLyQ�GH�VHUYLFLR��&RUWH]��
������
&RQ�OD�UHYROXFLyQ�IUDQFHVD��OD�FRQGLFLyQ�GH�UHFUHR�VH�DxDGLy�D�OD�FLHQFLD�\�D�OD�FXOWXUD�

�*XUULD���������FRQIRUPDQGR�ORV�YLDMHV�HGXFDWLYRV�TXH�LQFHQWLYDQ�OD�FRPXQLFDFLyQ�GH�LGHDV��
$Vt�� ORV� VHUYLFLRV� VH� GLYHUVLÀFDURQ� FRQ� OD� DSDULFLyQ� GH� QXHYRV� VHJPHQWRV�� SRU� HMHPSOR��
HO� WXULVPR�VRFLDO��TXH�DxDGLy� VHUYLFLRV�DFFHVLEOHV�SDUD�JUXSRV�HQGHEOHV�� FRPR�HVWUDWHJLD�
GH� UHJHQHUDFLyQ� \� HVWLPXODFLyQ� HFRQyPLFD� �0DLWODQG��0LOOHU� \�0LQQDHUW�� ������� \D� TXH�
FRQWHPSOy�OD�LQYHUVLyQ�GH�FDSLWDOHV�\�OD�JHQHUDFLyQ�GH�SROtWLFDV�GH�DSR\R��&RQVXOWRU���������
6XUJLy�HQ�)UDQFLD�FRPR�UHVSXHVWD�D�OD�FRQTXLVWD�ODERUDO�TXH�FRQHFWD�OD�SURGXFWLYLGDG�FRQ�
HVSDFLRV�GH�RFLR�\�GHVFDQVR��
(Q�,QJODWHUUD��FRQ�HO�QDFLPLHQWR�GH�OD�$VRFLDFLyQ�GH�YDFDFLRQLVWDV�FRRSHUDWLYD��&+$��

SRU� VXV� VLJODV� HQ� LQJOpV�� D�ÀQDOHV�GHO� VLJOR�;9,,�� VH� DÀDQ]D� OD�SDUWLFLSDFLyQ�DFWLYD�GH� OD�
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FRPXQLGDG��SDUD�RIUHFHU�VHUYLFLRV�D�ORV�YLVLWDQWHV��+RSH���������(VWD�FDUDFWHUtVWLFD�LPSULPH�
XQ�HOHPHQWR�EiVLFR��HO�LQYROXFUDPLHQWR�GH�ODV�FRPXQLGDGHV�HQ�OD�RUJDQL]DFLyQ�\�SUHVWDFLyQ�
GH�ORV�VHUYLFLRV��
/D�FUHDFLyQ�GH� OD�SULPHUD�XQLyQ�GH�SURSLHWDULRV�GH�HPSUHVDV�GH�KRVSHGDMH��D�ÀQDOHV�

GHO�VLJOR�;9,,,��HQ�OD�FLXGDG�GH�)ORUHQFLD��5DPRV���������UHIHUHQFLy�XQD�PDQHUD�VLPSOH�
GH�XQLIRUPDU�SURFHVRV�SURGXFWLYRV�SULPLWLYRV�GH�JHVWLyQ�SDUD�DXPHQWDU�OD�HÀFLHQFLD��$Vt�
LQLFLy�OD�QRUPDOL]DFLyQ�GH�ORV�VHUYLFLRV�\�OD�UHFRSLODFLyQ�GH�LQIRUPDFLyQ�SDUD�PHMRUDUORV��
/D�OLPSLH]D�VH�YXHOYH�SDUWH�LPSRUWDQWH�GHO�VHUYLFLR�\�PDWL]D�VX�QXHYD�FRQVLGHUDFLyQ��/DWWLQ��
�������(VWD�GLYHUVLÀFDFLyQ�VH�FUHD�GHVGH�OD�SHUVSHFWLYD�GH�ORV�YLVLWDQWHV�TXH�YDORUDQ�FLHUWRV�
DVSHFWRV�TXH�SURYLHQHQ�GH�OD�RUJDQL]DFLyQ�\�GH�OD�HODERUDFLyQ�GH�ORV�VHUYLFLRV��
/D�PDVLÀFDFLyQ�\�DFHQWXDFLyQ�GH�UHFRUULGRV�VH�DJXGL]y�D�SDUWLU�GH�OD�FRQVWUXFFLyQ�GH�

LQIUDHVWUXFWXUD�\�OD�PHMRUD�GH�ODV�YtDV�GH�FRPXQLFDFLyQ��*XUULD���������ORV�FXDOHV�KDELOLWDURQ�
UXWDV�GH�WUD\HFWR�\�VHUYLFLRV�DOUHGHGRU�GH�HOODV�SDUD�SHUPLWLU�VX�FRPHUFLDOL]DFLyQ��
3RU� RWUR� ODGR�� HO� QDFLPLHQWR� GH� ODV� DJHQFLDV� LQWHUPHGLDV� SHUPLWLy�PD\RU� RSHUDFLyQ�

�7XUQHU�\�$VK���������LQFRUSRUDURQ�GRV�DVSHFWRV�LQpGLWRV��SRU�XQ�ODGR��OD�SURJUDPDFLyQ�GH�
XQ�YLDMH�SODQLÀFDGR�\�OD�XWLOL]DFLyQ�GH�XQ�PHGLR�GH�WUDQVSRUWH�SDUD�JDUDQWL]DU�HO�UHWRUQR��
DO� WLHPSR�� GLVPLQXtDQ� ORV� FRVWRV� GH� RSHUDFLyQ� D� WUDYpV� GH� ORV� HOHPHQWRV� GH� SDTXHWH�
�$OGDQD���������(VWRV�DQWHFHGHQWHV�FRORFDURQ�D�ODV�DJHQFLDV�GH�YLDMHV�HQ�HVFHQD�SDUD�HULJLU��
GHVDUUROODU��\�FRPHUFLDOL]DU�YLDMHV�WXUtVWLFRV��OR�TXH�LQWURGXMR�QXHYRV�VLVWHPDV�GH�GLVWULEXFLyQ�
\�SODQHDFLyQ�GH�VHUYLFLRV�WXUtVWLFRV�
$O�VXUJLU�ORV�KRWHOHV�GH�JUDQ�WDPDxR��VH�FRQVWLWX\H�OD�PRGDOLGDG�GH�FDGHQDV�KRWHOHUDV�

�)RVWHU���������/D�JHQHUDFLyQ�GH�VHUYLFLRV�OXMRVRV�WUDVFHQGLy�KDFLD�XQD�GLPHQVLyQ�GLVWLQWLYD��
DO�RIUHFHU�SURGXFWR�FRQ�UHTXHULPLHQWRV�HVSHFtÀFRV�TXH�VH�IXHURQ�DPSOLDQGR�HQ�GLPHQVLyQ�\�
DOFDQFH�FRQ�OD�FRQFHSFLyQ�FRUSRUDWLYD��/D�LGHD�GH�OD�JHVWLyQ�YLJRURVD�SODQWHy�XQD�FDSDFLGDG�
VXSHULRU�SDUD�SURWHJHU�ODV�LQYHUVLRQHV�\�KDFHUODV�PiV�UHGLWXDEOHV��/DV�PDUFDV�FRQ�VLVWHPDV�
UHFRQRFLGRV�HQ�HO�PHUFDGR�VRQ�PXHVWUD�GH�HOOR�
(O�WXULVPR�QDFH�FRPR�XQD�DFWLYLGDG�VRFLDO�\�VH�IRUPDOL]D�FRPR�XQD�DFWLYLGDG�HFRQyPLFD��

(VWD�HVHQFLD�QR�OH�HV�DMHQD��\D�TXH�HV�OD�SDUWH�VRFLDO�OD�TXH�SHUPLWH�VX�PDQLIHVWDFLyQ�\�OD�
SDUWH�OXFUDWLYD�OD�TXH�QXWUH��PDQWLHQH��PHMRUD�\�KDELOLWD�ORV�ELHQHV�\�VHUYLFLRV�TXH�VH�RIUHFHQ�
HQ�HO�PHUFDGR��'H�DKt�VX�SUHVHQWDFLyQ�SDUD�RSHUDU�EDMR�XQD�GLQiPLFD�VRFLDO�\�DO�PDUJHQ�GH�
OD�FRQIRUPDFLyQ�GH�DFWLYLGDGHV�OXFUDWLYDV��
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1.2 La revolución tecnológica
/D�UHYROXFLyQ�WHFQROyJLFD�RULJLQy�XQD�VHULH�GH�FDPELRV�HQ�HO� WXULVPR��81:72���������
TXH� ÁRUHFHQ� \� FUHDQ� XQD� DWPRVIHUD� QXHYD� �*DUULJyV�� 3DODFLRV� \� 1DUDQJDMDYDQD�� �������
(Q�HO�iUHD�GH�KRVSLWDOLGDG�\�WXULVPR��OD�FRQYHQLHQFLD�WHFQROyJLFD�KD�VLGR�FRQWLQXD�HQ�VX�
XWLOL]DFLyQ�� OR�FXDO�VLJQLÀFD�DIURQWDU�QXHYRV�UHWRV�HQ� OD�RUJDQL]DFLyQ�\�SURJUDPDFLyQ�GH�
VHUYLFLRV��(VWRV�HOHPHQWRV�GH�FDPELR�VH�GHULYDQ��SRU�XQD�SDUWH��GH�OD�IDFLOLGDG�SDUD�SHUPLWLU�
ODV� WUDQVDFFLRQHV� HFRQyPLFDV� \� HO�ÁXMR�GH� LQIRUPDFLyQ�� \�SRU� HO�RWUR� VHQWLGR�� DSR\DQ�D�
WHQHU�XQ�FRQWDFWR�GLUHFWR�FRQ�ORV�FOLHQWHV��6FKPLGW��&DQWDOORSV��\�'RV�6DQWRV���������/D�
SHFXOLDULGDG�GHO�HPSOHR�HQ�ODV�QXHYDV�WHFQRORJtDV�SURYLHQH�GH�OD�DPSOLWXG�TXH�DKRUD�WLHQHQ�
ORV�YLVLWDQWHV�SDUD�FRQVXOWDU�LQIRUPDFLyQ�HQ�OtQHD�\�FRPSDUWLUOD�FRQ�SHUVRQDV�TXH�WHQJDQ�HO�
PLVPR�LQWHUpV��'H�HVWD�PDQHUD��OD�IRUPD�GH�DGPLQLVWUDU�ORV�QHJRFLRV�\�FRPHUFLDOL]DUORV�KD�
VXIULGR�PRGLÀFDFLRQHV��\�SURYRFDGR�DO�PLVPR�WLHPSR�QXHYDV�YHQWDMDV�\�GHVYHQWDMDV�HQ�OD�
LQGXVWULD��.LP��0D�\�.LP���������OR�FXDO�VH�UHÁHMD�HQ�HO�FDPELR�GH�DFWLWXG�GH�OD�GHPDQGD�
\� OD� JHQHUDFLyQ�GH�QXHYDV� IRUPDV� HQ� ORV� VHUYLFLRV� �.RWKDUL��+X�� \�5RHKO�� �������3RU� OR�
DQWHULRU��HV�QHFHVDULR�TXH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV�DGRSWHQ�FDPELRV�FRQVWDQWHV��GHELGR�
D�OD�GLQiPLFD�SURYRFDGD�SRU�OD�WHFQRORJtD��+R�\�/HH��������<DQJ�\�:DQ��������
/D�LQFRUSRUDFLyQ�GH�HVWDV�WHFQRORJtDV�WUDVFHQGLy�GH�PDQHUD�VLJQLÀFDWLYD�HQ�OD�LQGXVWULD��

3RU� HMHPSOR�� ORV� JOREDOL]DGRUHV� FRQVWLWX\HQ� VLVWHPDV� LQIRUPiWLFRV� TXH� FRQHFWDQ� D� ORV�
FRPSUDGRUHV�\�YHQGHGRUHV�GH�VHUYLFLRV��6$%5(��������\�IRUPDQ�SDUWH�GH�ORV�PHGLRV�GH�
JHVWLyQ�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV��(Q�HO�PLVPR�VHQWLGR��VH�YLVXDOL]D�OD�FDOLGDG�TXH�VH�
ÀMD�GH�DFXHUGR�FRQ�HO�GHVDUUROOR�\�XVR�GH�ODV�WHFQRORJtDV��DGHPiV�GH�VX�HÀFD]�GLOLJHQFLD��
TXH� PD[LPL]D� ODV� RSHUDFLRQHV� SUHVHQWHV� �.LP�� /HH� \� /DZ�� ������� (VWDV� KHUUDPLHQWDV�
WHFQROyJLFDV�FRQVWLWX\HQ�YHQWDMDV�FRPSDUDWLYDV�HQ�OD�LQGXVWULD�GH�OD�KRVSLWDOLGDG��+DP��*RQ�
\�-HRQJ���������/D�IHFXQGDFLyQ�GH�OD�WHFQRORJtD�WLHQH�XQ�LPSDFWR�GLUHFWR�HQ�OD�SODQHDFLyQ��
DVLJQDFLyQ�\�GLVWULEXFLyQ�HQ�HO�PHUFDGR�GHO�WXULVPR�
/RV�SULQFLSDOHV�UHWRV�TXH�DIURQWDQ�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�DO�DGRSWDU�ODV�QXHYDV�WHFQRORJtDV��

UHFDHQ�HQ�ORV�FRVWRV�LPSOtFLWRV�SDUD�RSHUDUORV�\�SUREDUORV�FRQ�QRWDEOHV�EHQHÀFLRV�HQ�ODV�
IXQFLRQHV�GH� OD� GLVWULEXFLyQ� \� HO� ÁXMR�GH� LQIRUPDFLyQ�� FDGD� YH]�PiV� FRQYHQLHQWHV�SDUD�
PHMRUDU� ODV� SUiFWLFDV� DGPLQLVWUDWLYDV� GH� VHUYLFLRV�� DQWH� OD� LQWHJUDFLyQ� GH� VLVWHPDV� GH�
LQIRUPDFLyQ�FDGD�YH]�PiV�DYDQ]DGRV�
&RQ�OD�JOREDOL]DFLyQ�GH�ORV�YLDMHV�\�HO�DYDQFH�WHFQROyJLFR��HO�HVTXHPD�YLUWXDO�VH�KDELOLWy�

\�SRWHQFLDOL]y�QXHYDV�UHODFLRQHV�FRPHUFLDOHV�\�GH�GLVWULEXFLyQ��/D�FRQYHUJHQFLD�GH�PRWLYDU�
OD� WHFQLÀFDFLyQ�\� ORV�VLVWHPDV�GH� LQIRUPDFLyQ��FRQVWLWX\HURQ� OD�PDTXLQDULD�HVSHFtÀFD�GH�
VHOHFFLyQ�GH�PHGLRV�\�SURFHVRV�TXH�IXHURQ�HYROXFLRQDQGR�SDXODWLQDPHQWH�
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&RQ� HO� DYDQFH� GH� OD� WHFQRORJtD� VH� KD� SURSLFLDGR� FDPELRV� HQ� HO� PLVPR� PHUFDGR��
UHHVWUXFWXUDGR�D�SDUWLU�GH�OD�IRUPD�GH�KDFHU�QHJRFLRV��3RU�HMHPSOR��ORV�VHUYLFLRV�GH�peer-to-
peer network hosts��UHG�HQWUH�SDUHV��FRQ�UHSHUFXVLRQHV�GLUHFWDV�HQ�ORV�VHUYLFLRV�GH�WUDQVSRUWH�\�
KRVSHGDMH��\�TXH�FRQHFWDQ�D�ORV�FRPSUDGRUHV�\�D�ORV�YHQGHGRUHV�SDUD�FRQFUHWDU�XQ�PRGHOR�
GH�QHJRFLRV�� KD�SURSLFLDGR� FDPELRV� HQ� HO�PRGHOR� WUDGLFLRQDO� �.DUOVVRQ��.HPSHUPDQ� \�
'ROQLFDU��������
(O� WXULVPR�KD�VLGR� OD�JUDQ�SDQDFHD�SDUD�HVWH� WLSR�GH�QHJRFLRV��TXH�JHQHUDQ� LQJUHVRV�

FRQVLGHUDEOHV�\�TXH�VH�HQFXHQWUDQ�FRQVWDQWHPHQWH�HQ�H[SDQVLyQ��.DSODQ��\�1DGOHU���������
3RU�VX�SDUWH��OD�ZHE�����LQFUHPHQWD�VX�XWLOL]DFLyQ�HQ�HO�WXULVPR�SDUD�WHQHU�FRPXQLFDFLyQ�
LQWHUDFWLYD� FRQ� ORV� FRQVXPLGRUHV� \� HPLWLU� RSLQLRQHV� \� UHFRPHQGDFLRQHV� �'RPtQJXH]� \�
$UD~MR���������(VWRV�FRPSRQHQWHV�VH�LQWHJUDQ�GH�IRUPD�HVTXHPiWLFD�HQ�OD�ÀJXUD����

Figura 1.1. TICS en las organizaciones turísticas

)XHQWH��HODERUDFLyQ�SURSLD�

1.3 Inteligencia de servicios turísticos
2WUR�DVSHFWR�LPSRUWDQWH�D�VHxDODU�HV�OD�LQWHOLJHQFLD�HQ�ORV�VHUYLFLRV�WXUtVWLFRV��(VWH�FRQFHSWR�
VXUJH�GH�OD�QHFHVLGDG�GH�PDQWHQHU�OD�HÀFLHQFLD�HQ�ODV�DFFLRQHV��D�WUDYpV�GH�OD�UHFRSLODFLyQ�
GH� LQIRUPDFLyQ� FRQWHQLGD�SDUD� VLVWHPDWL]DU� ORV� SURFHVRV� \� KDFHUORV�PiV� HÀFLHQWHV� �'HO�
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&KLDSSD� \�%DJJLR�� �������/D� LQWHOLJHQFLD�GH� VHUYLFLRV� VH� DOLPHQWD�GHO� DSUHQGL]DMH�GH� ODV�
RUJDQL]DFLRQHV�TXH�EXVFDQ�LQFRUSRUDU�PHMRUHV�WiFWLFDV�DMXVWDGDV�DO�SURFHGHU�GH�ORV�XVXDULRV�
�%�\�N|]NDQ�\�(UJ�Q���������7LHQH�FRPR�PHWD�SULQFLSDO�SHUPLWLU�OD�DJLOL]DFLyQ�HFRQyPLFD�
GH�ORV�SURGXFWRUHV�R�SUHVWDGRUHV�GH�VHUYLFLRV�TXH�VH�HQFXHQWUDQ�YLQFXODGRV��GHVGH�OD�FDGHQD�
SURGXFWLYD�KDVWD�OD�SURYLVLyQ�GH�VXPLQLVWURV�\�RWURV�SURFHVRV�LPSRUWDQWHV�SDUD�OD�ÀUPD��(O�
DSUHQGL]DMH�VH�YH�UHÁHMDGR�HQ�HO�SRVLFLRQDPLHQWR�GHO�PHUFDGR��OD�YLQFXODFLyQ�VRFLDO�GH�OD�
SURGXFFLyQ��OD�GLVWULEXFLyQ�\�OD�PLQLPL]DFLyQ�HQ�ORV�FRVWRV��*UHW]HO�HW�DO����������PHGLDQWH�
OD�FRQIHFFLyQ�GH�DOLDQ]DV�SRU�UHGHV�GH�FRRSHUDFLyQ��0HQGRQoD��9DUDMmR��\�2OLYHLUD���������
TXH�SURSLFLD�HO�DKRUUR�GH�HVIXHU]RV�\�UHFXUVRV�
(Q�HVWD�YLQFXODFLyQ�GH�VHUYLFLRV��ORV�FRQVXPLGRUHV�REWLHQHQ�EHQHÀFLRV�P~OWLSOHV��SRU�

HMHPSOR��PHMRUD�GH�ODV�SUiFWLFDV�GH�WUDWDPLHQWR�GH�UHTXHULPLHQWRV�D�SDUWLU�GH�OD�XWLOL]DFLyQ�
GH�UHGHV�VRFLDOHV��.LUi·ORYi�\�3DYOtþHND���������DSR\R�HQ�OD�VHOHFFLyQ�GH�UXWDV�GH�WUDVODGR�
GH� VHUYLFLRV� LQWHJUDGRV� �=DFDULDV� et al.�� ������ \� VHOHFFLyQ� GH� SDTXHWHV� HQ� UHODFLyQ� FRQ�
ODV�SUHIHUHQFLDV� �+XVVHLQ�\�$THO���������DGHPiV�GHO�DQiOLVLV�GH� OD� LQIRUPDFLyQ�QRYHGRVD�
PHGLDQWH�OD�XELFDFLyQ�HVSDFLDO��$\VFXH��%ROH\�\�0HUW]OXIIW�������
/DV�FRPSDxtDV��GH�DFXHUGR�FRQ�1R�\�.LP���������VH�EHQHÀFLDQ�D�VX�YH]��/DV�QXHYDV�

WHFQRORJtDV�KDQ�FDPELDGR�ORV�SDWURQHV�VREUH�ORV�FXDOHV�VH�GHVDUUROODQ�ODV�SODQHDFLRQHV�HQ�
ODV�RUJDQL]DFLRQHV��/D� WHFQRORJtD�SHUPLWH�GHVDUUROODU�XQ�PRGHOR� LQWHJUDO�SDUD�HO� FRQWURO�
GH� ORV� UHFXUVRV� �0HOLiQ� \�%XOFKDQG�� ������� DVt� GRFXPHQWDQ� ODV� SUiFWLFDV� GH� JHVWLyQ�GHO�
FRQRFLPLHQWR�FRQVLGHUDQGR�D�ORV�GLVWLQWRV�DFWRUHV��<DQJ�\�:DQ���������'H�HVWD�IRUPD��OD�
FRPSHWLWLYLGDG�\�HO�GHVDUUROOR�GH�PDVD�FUtWLFD�VH�UHODFLRQD�SRVLWLYDPHQWH�FRQ�OD�WHFQRORJtD�
/R� DQWHULRU�� KD� SHUPLWLGR� GHVDUUROODU� LPSRUWDQWHV� VLVWHPDV� GH� LQIRUPDFLyQ� GH� EDVH�

WHFQROyJLFD��VREUH�WRGR�SDUD�ODV�iUHDV�GH�UHVHUYDFLyQ�GH�VHUYLFLRV�\�REWHQFLyQ�GH�LQIRUPDFLyQ�
TXH�D\XGD�D�FRQRFHU�ODV�QHFHVLGDGHV�GH�ORV�FOLHQWHV��'H�DFXHUGR�FRQ�*DUULJyV��et al.���������
ODV�FRPSDxtDV�GHEHQ�GH�HYDOXDU� OD� LQFHUWLGXPEUH�GH�FRORFDU� WHFQRORJtDV�QRYHGRVDV�SDUD�
JHQHUDU�QXHYD�LQIRUPDFLyQ��(Q�HVWH�VHQWLGR��OD�SLHGUD�DQJXODU�VH�FHQWUD�HQ�DWULEXWRV��:HL��
�������ORV�FXDOHV�HVWiQ�LPSOtFLWRV�HQ�OD�FDSDFLGDG�TXH�OOHYD�D�OD�DSOLFDFLyQ�GHO�FRQRFLPLHQWR��
FRPR�HQ�HO�FDVR�GH�OD�FRQIRUPDFLyQ�GH�XQ�VLVWHPD�LQWHOLJHQWH�R�XQ�VLVWHPD�EDVDGR�HQ�HO�
FRQRFLPLHQWR��2ZDLHG�HW�DO����������
(VWRV�VLVWHPDV�VH�GHVDUUROODQ�SDUD�KDFHU�PiV�HÀFLHQWH�OD�SDUWH�WHFQROyJLFD��2ULJLQDQ��

DO�PLVPR�WLHPSR��HO�WDOHQWR�GH�ORV�FRODERUDGRUHV��3RRQ���������%DMR�HVWD�SUHPLVD��%XKDOLV��
�������VHxDOD�TXH�ODV�HPSUHVDV�FRQ�SHUVRQDO�SUHSDUDGR�\�PHFDQLVPRV�SDUD�LPSOHPHQWDU�
QXHYDV�WHFQRORJtDV��ORJUDQ�FXEULU�SOHQDPHQWH�ODV�QHFHVLGDGHV�GH�VXV�FOLHQWHV��
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'H�OR�DQWHULRU��VH�GHGXFH�TXH�OD�LQWHOLJHQFLD�GH�VHUYLFLRV�HQ�HO�WXULVPR�VH�GLVHxD�SDUD�
ORJUDU�PD\RUHV�EHQHÀFLRV�HQ�OD�LQGXVWULD��PHGLDQWH�OD�SDUWLFLSDFLyQ�GH�ORV�GLVWLQWRV�DFWRUHV��
TXH�FRPSDUWHQ�\�JHQHUDQ�LQIRUPDFLyQ�TXH�DSR\D�HO�SURFHVR�GH�VHUYLFLRV��OR�TXH�VH�LOXVWUD�
HQ�HO�VLJXLHQWH�GLDJUDPD�

Figura 1.2. Actores en la inteligencia de servicios turísticos

)XHQWH��HODERUDFLyQ�SURSLD�

1.4 Los centros integralmente planeados
Otro componente importante en el turismo ha sido la intervención del estado para crear polos 
GH�GHVDUUROOR�WXUtVWLFR��%DMR�HVWD�PRGDOLGDG��ORV�VHUYLFLRV�WXUtVWLFRV�VH�GLVHxDQ�HQ�GHVWLQRV�
SODQLÀFDGRV�TXH�GLQDPL]DQ�OD�FRQVWUXFFLyQ�GH�LQIUDHVWUXFWXUD�HQ�WpUPLQRV�XWLOLWDULRV��SDUD�
SURYHHU�ODV�FRQGLFLRQHV�VXÀFLHQWHV�TXH�VRSRUWDUiQ�HO�YROXPHQ�SURGXFWLYR��3UXHED�GH�HVWR�
VRQ�ORV�FHQWURV�LQWHJUDOPHQWH�SODQHDGRV�GHO�WXULVPR�HQ�0p[LFR��&,36��&DQF~Q��+XDWXOFR��
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,[WDSD�� /RV�&DERV�� \� /RUHWR�� �/ySH]�� �������(Q� HVWD�PRGDOLGDG�� HO�(VWDGR� HQFDEH]D� OD�
SODQHDFLyQ�GH�OD�DFWLYLGDG�WXUtVWLFD�TXH�VH�LPSOHPHQWD�FRPR�DOJR�SURJUDPDGR�HQ�VX�SODQWD�
WXUtVWLFD��LQIUDHVWUXFWXUD�\�VXSHUHVWUXFWXUD��6XV�UHSHUFXVLRQHV�KDQ�VLGR�GH�JUDQ�LPSRUWDQFLD�
HQ� OD� LQGXVWULD�� \D�TXH�KDQ� DOFDQ]DGR�XQD�PD\RU� FRQFHQWUDFLyQ� \��SRU� HQGH��XQD�PD\RU�
SUR\HFFLyQ��'H�DFXHUGR�FRQ�'iYLOD���������OD�ERQGDG�GH�VX�FUHDFLyQ�UHFDH�HQ�HO�KHFKR�GH�
TXH�HO�WXULVPR�VH�GHVDUUROOD�\�VH�SUR\HFWD�GHVGH�HO�(VWDGR��3DUD�WHQHU�XQD�WUDVFHQGHQFLD�HQ�
HO�SODQR�WXUtVWLFR�VH�UHTXLHUH�HVWDEOHFHU�QXHYRV�VLVWHPDV�GH�DUWLFXODFLyQ��GH�DFXHUGR�FRQ�ODV�
H[LJHQFLDV�GH�ORV�FRQVXPLGRUHV��

1.5 Evolución turística y concepto de turismo
(Q� OD� WUD\HFWRULD� HYROXWLYD� GHO� WXULVPR� HV� SRVLEOH� REVHUYDU� DOJXQRV� DVSHFWRV� UHIHUHQWHV�
DO�FRQFHSWR�WXUtVWLFR��(O�WXULVPR�LQLFLD�FRPR�XQD�DFWLYLGDG�FXOWXUDO�TXH�VH�WUDQVIRUPD�HQ�
XQD�DFWLYLGDG�HFRQyPLFD��/D�HVWUXFWXUD�GH�VHUYLFLRV�VH�SUHVHQWD�HQ�WpUPLQRV�HFRQyPLFRV�
SDUD�UHVSRQGHU�D�XQD�GHPDQGD�VLQJXODU�FRQ�QHFHVLGDGHV�SHUVRQDOHV��GHULYDGD�GHO�PRWLYR�
GH�YLVLWD��/ySH]���������$Vt��OD�QDWXUDOH]D�GHO�WXULVPR�UHPXQHUDGR�VH�FRQVWLWX\H�D�SDUWLU�GH�
XQ�VLVWHPD�GH�SURGXFFLyQ��FRQ�OD�VDOYHGDG�GH�TXH�HVWH�SXHGH�PDQWHQHU�H�LQFUHPHQWDU�HO�
DSDUDWR�SURGXFWLYR��(QWUH�WDQWR��HO�WXULVPR�VRFLDO�LQFLWD�XQD�IXQFLyQ�HODERUDGD�\�HMHFXWDGD�
SRU�HO�(VWDGR�TXH�SODQHD�DFWLYLGDGHV�GH�FRUWH�DOWUXLVWD�

Cada fase histórica del turismo se caracteriza a partir de una relación de cambio que 
GD�FXHQWD�GH�OD�RSHUDFLyQ�HQWUH�GRV�R�PiV�FRPSRQHQWHV�SDUD�DOFDQ]DU�XQ�HVWDGR��'H�HVWD�
IRUPD�� ORV�ÁXMRV� WXUtVWLFRV�PDVLYRV�QR� VRQ�SRVLEOHV� VLQ�HO�GHVDUUROOR�GHO� WUDQVSRUWH�\� OD�
WHFQRORJtD�DGHFXDGD�SDUD�WUDQVPLWLU�LQIRUPDFLyQ�R�GDWRV��HV�GHFLU��HQ�FDGD�HWDSD�KLVWyULFD�
VH� LGHQWLÀFD� XQ� QLYHO� RSHUDWLYR� \� IXQFLRQDO� TXH� VH� GHVDUUROOD� SOHQDPHQWH�� \� SHUPLWH� OD�
FRQFHSFLyQ�GH�OD�HWDSD�VLJXLHQWH�
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Figura 1.3. Bifurcaciones temporales de lo turístico

)XHQWH��HODERUDFLyQ�SURSLD�

1.6 Elementos de las organizaciones turísticas
(Q�WpUPLQRV�SUiFWLFRV�HO�WXULVPR�LPSOLFD�OD�XWLOL]DFLyQ�GH�PHGLRV�GH�WUDQVSRUWH��VLVWHPDV�
GH� JHVWLyQ� HPSUHVDULDO� PHGLRV� WHFQROyJLFRV�� JUDGR� GH� YLQFXODFLyQ� HQWUH� VHUYLFLRV��
QRUPDWLYLGDGHV��PDQHMR�WpFQLFR��SROtWLFDV�GH�PHUFDGR��OLQHDPLHQWRV�JUHPLDOHV��HQWUH�RWURV��
Estos componentes se obtienen a partir de la necesidad de cumplir con los objetivos y metas 
GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV��PLVPRV�TXH�VRQ�UHWURDOLPHQWDGRV�SDUD�LPSXOVDU�GHVGH�ODV�
HQWUDGDV�FDPELRV�VXFHVLYRV��OR�TXH�FRQVWLWX\H�HO�QH[R�SDUD�UHÀQDU�ORV�SURFHVRV�SURGXFWLYRV��
(O�SURFHVR�TXH�H[SHULPHQWDQ�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV�VH�SXHGH�VLPSOLÀFDU�XWLOL]DQGR�
XQ�PRGHOR� UHFXUVLYR�GH�SULPHU�RUGHQ�� HQ� HO� FXDO� VH� HVWDEOHFH�XQD� VHULH�GH� HQWUDGDV��XQ�
proceso y una salida a través de un bucle de transformación de materias primas en bienes y 
VHUYLFLRV�WXUtVWLFRV��YHU�ÀJXUD�������
/D�HYROXFLyQ�GH�ORV�VHUYLFLRV�\�VX�FRQÀJXUDFLyQ�HQ�XQ�SURFHVR�HQWUDGD�VDOLGD��WRPD�RWUR�

LQJUHGLHQWH�LPSRUWDQWH�TXH�VH�YLVXDOL]D�D�SDUWLU�GH�ORV�HQIRTXHV�GHO�WXULVPR��\�TXH�VLUYHQ�GH�
EDVH�SDUD�DQDOL]DU�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV�
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Figura 1.4. Proceso recursivo de la producción de bienes y servicios

)XHQWH��HODERUDFLyQ�SURSLD�

1.7 Enfoques de lo turístico

1.7.1 El enfoque económico
(O�WXULVPR��FRPR�WRGD�DFWLYLGDG�HFRQyPLFD��JHQHUD�LQJUHVRV�\�HPSOHR��:72���������3RU�
WDQWR��VX�SULQFLSDO�FDUDFWHUtVWLFD�UHFDH�HQ�OD�IRUPD�HQ�OD�TXH�SXHGH�D\XGDU�D�OD�SURJUHVLyQ�GH�
ODV�SHUVRQDV�\�FRPXQLGDGHV��6XV�EHQHÀFLRV�VRFLDOHV�LQFOX\HQ�OD�FUHDFLyQ�GH�LQIUDHVWUXFWXUD��
HO� GLQDPLVPR� GH� ELHQHV� \� VHUYLFLRV�� DGHPiV� GH� LQFUHPHQWDU� HO� GHVDUUROOR� D� GLVWLQWRV�
QLYHOHV��3RU�HMHPSOR��HO�GHVDUUROOR�FRPXQLWDULR��FRQ�EDVH�HQ�ODV�FDUDFWHUtVWLFDV�SDUWLFXODUHV�
GHO� WHUULWRULR�\� ORV� DFWRUHV� �3OD]D���������(VWH�GHVDUUROOR� LPSDFWD� IDYRUDEOHPHQWH�HQ� ORV�
iPELWRV� GH� OD� FXOWXUD�� OD� VRFLHGDG� \� OD� HGXFDFLyQ� �*HWLQR�� ������� 3RU� WDQWR�� HO� WXULVPR�
WLHQH� OD� FDSDFLGDG� GH� UHGXFLU� OD� SREUH]D�� HVSHFLDOPHQWH� HQ� SDtVHV� HQ� YtDV� GH� GHVDUUROOR�
�*iOYH]�\�9HODUGH���������1R�REVWDQWH��ORV�UHWRV�SXHGHQ�VHU�PD\RUHV�\D�TXH�GH�DFXHUGR�FRQ�
5XL]���������HO�EHQHÀFLR�HFRQyPLFR�VH�SXHGH�DOFDQ]DU��\D�TXH�GHSHQGH�GH�ORV�JUDGRV�GH�
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FRPSHWLWLYLGDG��ORV�FXDOHV��D�VX�YH]��VH�HVWDEOHFHQ�FRPR�SDUWH�GH�OD�DJHQGD�S~EOLFD��31'��
�������(Q�ODV�LGHDV�TXH�UHVSDOGDQ�HO�GHVDUUROOR�VH�FRQVWLWX\H�XQ�PHGLR�FRP~Q�FRPSDWLEOH�
FRQ�ORV�LQWHUHVHV�GH�ORV�DJHQWHV�GHO�VHFWRU��$Vt��OD�FRQFHSFLyQ�VRFLDO�\�HFRQyPLFD�VH�UHODFLRQD�
PXWXDPHQWH��'H� HVWD� IRUPD�� HO� WXULVPR� SXHGH� FUHDU� XQD� SODWDIRUPD� GH� GHVDUUROOR� TXH�
LPSXOVH�ORV�LQGLFDGRUHV�HFRQyPLFRV�\�OD�DUPRQtD�VRFLDO��&RQWUHUDV���������3RU�OR�DQWHULRU��
VH�GHEHQ�HVWUXFWXUDU�VHUYLFLRV�HÀFLHQWHV�TXH�REVHUYHQ�ODV�FDUDFWHUtVWLFDV�GH�ORV�iPELWRV�GHO�
WXULVPR�SDUD�LQFUHPHQWDU�OD�FDOLGDG�GH�YLGD�
(PStULFDPHQWH��OD�WUDVIRUPDFLyQ�HYROXWLYD�GHO�WXULVPR��PDQLIHVWDGD�HQ�VX�PDVLÀFDFLyQ��

KD� VLJQLÀFDGR� GLÀFXOWDGHV� GH� DJRWDPLHQWR�� GHELOLWDFLyQ� \� PRGLÀFDFLyQ� GH� HVWUXFWXUDV�
VRFLDOHV� \� QDWXUDOHV�� GHULYDGDV� GH� SUREOHPDV� DPELHQWDOHV� �81:72�� ������� /R� TXH� QRV�
OOHYD�DO�VLJXLHQWH�HQIRTXH�

1.7.2 Enfoque de la política turística
La política turística se hace necesaria cuando el turismo se torna en una actividad prioritaria 
SDUD� HO�GHVDUUROOR��/D�SROtWLFD� WXUtVWLFD�GHEH� VHU� WUDQVYHUVDO� �)RUEHV�� ������� HV�GHFLU�� TXH�
LQWHJUH�ORV�HOHPHQWRV�GLPHQVLRQDOHV�GHO�WXULVPR��ORV�FXDOHV�GH�DFXHUGR�FRQ�7RPLR�'UHKHU�
\�%DGHO� �������� VH� FRPSRQHQ�GH� OD�PLVPD�SROtWLFD�� OR� VRFLDO�� OR� FXOWXUDO� \� OR� DPELHQWDO��
$VLPLVPR��WRGR�DTXHOOR�TXH�VH�UHFRQR]FD�FRPR�HOHPHQWR�HVHQFLDO�GHO�TXHKDFHU�WXUtVWLFR��
(O� GLVHxR� GH� ODV� SROtWLFDV� LQFOX\H� PHGLGDV� SDUD� OD� LQGXVWULD� \� VXV� FRPSHWHQFLDV�� FRPR�
ORV� SURJUDPDV� GH� FDOLGDG� \� ODV� FHUWLÀFDFLRQHV� WXUtVWLFDV� �6HFWXU�� ������� TXH� DSR\DQ� HO�
GHVDUUROOR�GH�ORV�VHUYLFLRV��ORV�HVWDEOHFLPLHQWRV��HO�SDWULPRQLR�\�ODV�SUiFWLFDV�VXVWHQWDEOHV��
$GLFLRQDOPHQWH�� VH� LQFOX\HQ�UHJXODFLRQHV�SDUD� OD�XWLOL]DFLyQ�GH�HVSDFLRV�QDWXUDOHV�HQ� ORV�
DWUDFWLYRV�YXOQHUDEOHV��&RQDQS��������
/D� GLUHFFLyQ� GH� ORV� SURJUDPDV� VRFLDOHV� GHEH� LQFRUSRUDU� OD� SDUWH� H[FOX\HQWH� GH� ODV�

FRPXQLGDGHV� \� OD� JHVWLyQ� GH� ORV� UHFXUVRV� SDUD� SURSLFLDU� EHQHÀFLRV� LQWHJUDOHV�� /R� TXH�
0ROLQD� \� 5RGUtJXH]� ������� OODPDQ� FDPELRV� VXVWDQFLDOHV� TXH� JHVWDQ� HVWDGRV� FXDOLWDWLYRV�
VXSHULRUHV��$Vt��OD�SROtWLFD�GHEH�GRWDU�GH�XQ�PDUFR�GH�DFFLyQ�OHJDO�\�ÀQDQFLHUR�DGHFXDGR�
SDUD� HO� GHVDUUROOR� �0DJDxD�� ������� 3RU� RWUR� ODGR�� HO� DGLWDPHQWR� OR� FRQVWLWX\H� OD� SURSLD�
SDUWLFLSDFLyQ�VRFLDO��D�VDEHU��ORV�LQWHUHVDGRV�HQ�OD�DFWLYLGDG�FX\R�VRSRUWH�HV�HVHQFLDO�SDUD�
HVWDEOHFHU�HO�UXPER�GHO�GHVDUUROOR��6LULSHQ��������\�SDUD�HYDOXDU�ODV�SROtWLFDV�\�DGLFLRQDUODV��
1R�REVWDQWH��VH�SXHGH�WHQHU�LPSUHFLVLRQHV�HQ�OD�DSOLFDFLyQ�GH�OD�SROtWLFD��GH�WDO�IRUPD�TXH�
ORV�EHQHÀFLRV�QR�VH�PD[LPLFHQ�
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1.7.3 Enfoque de sustentabilidad
/D�VXVWHQWDELOLGDG�LPSOLFD�ODV�GLPHQVLRQHV�GH�OR�WXUtVWLFR��GH�HVWD�IRUPD�ORV�SURSyVLWRV�GH�OD�
VXVWHQWDELOLGDG�VH�SXHGHQ�WUDQVIHULU�IiFLOPHQWH�D�HVWH�iPELWR��DO�UHÁH[LRQDU�VREUH�VXV�HOHPHQWRV�
LQWHJUDOHV�TXH� LQYROXFUDQ�XQD�DFWLYLGDG�JHQHUDOPHQWH�HFRQyPLFD��XQD�SUHRFXSDFLyQ�VRFLDO�
SRU�HO�FXLGDGR�GHO�PHGLR�DPELHQWH�\�XQD�UHFXSHUDFLyQ�\�SHUPDQHQFLD�GH�ODV�WUDGLFLRQHV��OR�
TXH�9i]TXH]��������OODPD�ODV�WUHV�GLPHQVLRQHV�GH�OD�VXVWHQWDELOLGDG�WXUtVWLFD�

Las implicaciones primarias del turismo en la sustentabilidad recaen en promover el 
GHVDUUROOR�GHO�WXULVPR��HYLWDQGR�ORV�LPSDFWRV�SURSLRV�GH�OD�DFWLYLGDG��7DUORPEDQL���������
(VWR�VXSRQH�VX�UHFRQÀJXUDFLyQ�SURGXFWLYD�\�HO�DVHQWDPLHQWR�GH�ORV�LQWHUHVHV�TXH�SURPXHYH�
HQ�XQD�QXHYD�FRPSRVLFLyQ��TXH�DGHPiV�LQFOX\H�PRGLÀFDU�ORV�PRGHORV�GH�JHVWLyQ�GH�ODV�
GLYHUVDV�DFWLYLGDGHV�HFRQyPLFDV��0DFiULR��3DVD��\�$WDtGH���������SDUD�ORJUDU�OD�LJXDOGDG�\�HO�
ELHQHVWDU�HFRQyPLFR�\�VRFLDO�HQ�HO�WXULVPR���
(Q� WpUPLQRV� JHQHUDOHV�� OD� VXVWHQWDELOLGDG� HV� XQD� H[SUHVLyQ� WHFQR�HFRQyPLFD� TXH� VH�

DUWLFXOD�SDUD�DFFLRQDU�D�ORV�LQYROXFUDGRV��7ROHGR���������(VWR�VLJQLÀFD�HO�SODQWHDPLHQWR�GH�
XQD�FRQGLFLyQ�TXH�DFHUTXH�OD�JHVWLyQ�\�OD�SURGXFFLyQ�D�OD�GHWHUPLQDFLyQ�FRQWUDFWXDO��$Vt��HO�
desarrollo plausible armoniza las decisiones con los actores que las operan y aquellos que
SDXWDQ�ODV�DFFLRQHV��1R�REVWDQWH��ORV�DFWRUHV�H[SRQHQ�ORV�PHGLRV��SURFHVRV�\�SURSyVLWRV�
TXH�HVWiQ�GLVSXHVWRV�D�FXPSOLU�SDUD�FRQIRUPDU�VROXFLRQHV� LQWHJUDOHV�HQ� ORV�iPELWRV�GHO�
WXULVPR��FRQ�LQWHQFLyQ�GH�EXVFDU�XQ�HTXLOLEULR�TXH�QLYHOH�ODV�DFFLRQHV�GH�ODUJR�DOFDQFH��OR�
TXH�FRQMHWXUD�QXHYDV�OHJDOLGDGHV�GH�DFXHUGR�FRQ�VX�SURFHVR�GH�DFFLyQ��%HUWRQL���������(Q�
OD�ÀJXUD�����VH�SUHVHQWD�OD�UHODFLyQ�GH�ORV�HQIRTXHV�WXUtVWLFRV�\�ORV�iPELWRV�GHO�WXULVPR�

Figura 1.5. Enfoques y ámbitos a partir de lo turístico

)XHQWH��HODERUDFLyQ�SURSLD�
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1.8 Consideraciones 
(O�WXULVPR�HV�XQ�FRPSXHVWR�GH�QDWXUDOH]D�GLYHUVD��\�OD�FRQFUHFLyQ�KLVWyULFD�TXH�FRQVWLWX\H�
XQ� SDQRUDPD� HYROXWLYR�� TXH� GD� FXHQWD� GH� ORV� SULQFLSDOHV� FDPELRV� HQ� OD� DFWLYLGDG�� /D�
HYROXFLyQ�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV�KD�WRPDGR�SUiFWLFDPHQWH�OD�IRUPD�GHO�PHUFDGR��
(VWD�SUHVHQWDFLyQ�H[SOLFD�OD�XWLOL]DFLyQ�GH�WHFQRORJtDV�SDUD�PHMRUDU�ORV�VHUYLFLRV�\�FRPSDUWLU�
LQIRUPDFLyQ� FRQ� ORV� DFWRUHV� GHO� WXULVPR�� 3RU� VX� SDUWH�� ORV� HQIRTXHV� \� ODV� GLPHQVLRQHV�
VH�FRQMXJDQ�HQ�XQ�HQWUDPDGR�FRPSXHVWR��TXH� WDPELpQ�DOWHUD�HO� FRPSRUWDPLHQWR�GH� ODV�
RUJDQL]DFLRQHV� WXUtVWLFDV�� SRU� HMHPSOR�� HQ� OD� ÀJXUD� ���� VH� LOXVWUDQ� ORV� FRPSRQHQWHV� DO�
LQWHULRU�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV��\�VH�UHVDOWD�VX�SURSyVLWR�\�HVWUXFWXUD�HVTXHPDWL]DGR�FRPR�XQ�
SURFHVR�OyJLFR��HQ�OD�ÀJXUD�����VH�SUHVHQWD�ODV�IXQFLRQHV�VXVWDQFLDOHV�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�
TXH�SXHGHQ�VHU�FRQ�ÀQHV�SROtWLFRV��HFRQyPLFRV�R�VRFLDOHV�
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CAPÍTULO 2

ASPECTOS DISCIPLINARES 
Y MULTIDISCIPLINARES  
PARA EL ESTUDIO DE LAS 
ORGANIZACIONES TURÍSTICAS

2.1 Comprensión disciplinar del turismos
(Q� UHODFLyQ� FRQ� ORV� DVSHFWRV� PXOWLGLVFLSOLQDUHV� GHO� HVWXGLR� GHO� WXULVPR�� D�
FRQWLQXDFLyQ�� VH�SURFHGH�D�GHVDUUROODU�XQ�DQiOLVLV� VREUH�VX�FRPSRVLFLyQ�\�VX�
FODVLÀFDFLyQ� SRU� iUHDV� GHO� FRQRFLPLHQWR�� /R� DQWHULRU�� SDUD� SRGHU� DERUGDU� OD�
SDUWH�WHyULFD�GHO�GLDJQyVWLFR�
(O� WXULVPR�� HQ� VX� IDVH� GH� FRQRFLPLHQWR�� VH� DOLPHQWD� \� VH� GHVDUUROOD�

PHGLDQWH� HO� VXUJLPLHQWR� GH� SURJUDPDV� GH� HVWXGLR� D� QLYHO� SURIHVLRQDO� \� VXV�
FRUUHVSRQGLHQWHV� GLVFLSOLQDV�� /R� DQWHULRU� HPHUJH� GH� OD� FRQVLGHUDFLyQ� GH� ORV�
DYDQFHV�HQ�HO�FRQRFLPLHQWR�GHO�iUHD��TXH�UHÁHMDQ�HO�GHVDUUROOR�HYROXWLYR�GH�ODV�
RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV��(VWRV�FRQRFLPLHQWRV�FRQIRUPDQ�OD�EDVH�FXUULFXODU�FRQ�
GLVSRVLFLyQ�IRUPDWLYD��1LGLQJ���������TXH�DFWXDOPHQWH�VH�KD�GLYHUVLÀFDGR�FRQ�OD�
HVSHFLDOL]DFLyQ�HQ�GLVWLQWDV�iUHDV�GHO�FRQRFLPLHQWR��\�KD�SURYRFDGR�GLVWLQFLRQHV�
HQ�HO�DSUHQGL]DMH�GHO�WXULVPR�
/DV�GLYHUVDV�iUHDV�GH�HVWXGLR�TXH�VH�OLJDQ�FRQ�HO�WXULVPR�VH�KDQ�DERUGDGR�

SDUD� HVTXHPDWL]DU� \� GLVWLQJXLU� VX� QDWXUDOH]D� P~OWLSOH�� /RV� HVIXHU]RV� GH� ORV�
DXWRUHV� SRU� GHWHUPLQDU� XQD� VHULH� GH� GRPLQLRV� HQ� HO� WXULVPR�� UHVSRQGHQ� D�
XQD� FRQFLHQFLD� SRU� DGHODQWDU� VX� FRUUHFWD� DVLPLODFLyQ�� 3RU� HMHPSOR��*XHYDUD��
0ROLQD�\�7UHVVHUUDV���������FRPSUHQGHQ�OD�FODVLÀFDFLyQ�GHO�FRQRFLPLHQWR�GH�OR�
WXUtVWLFR�D�SDUWLU�GH�ODV�FLHQFLDV�VRFLDOHV��ODV�FLHQFLDV�KXPDQDV�\�ODV�FLHQFLDV�GXUDV�
R�QDWXUDOHV��(Q�HVWD�PLVPD�GLVWLQFLyQ��0RWD��������SURSRQH�XQD�QRPHQFODWXUD�
GH�ODV�GLVFLSOLQDV��FRQ�EDVH�HQ�VX�XWLOLGDG��SDUD�H[SOLFDU�HO�IHQyPHQR�WXUtVWLFR��\�
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GHVFULEH�OD�H[LVWHQFLD�GH�����/DV�GLVFLSOLQDV�GLUHFWDPHQWH�UHODFLRQDGDV�FRQ�HO�WXULVPR��R�TXH�
SURSRUFLRQDQ�DSRUWHV�VLJQLÀFDWLYRV�D�VX�FRQRFLPLHQWR�����/DV�GLVFLSOLQDV� LQGLUHFWDPHQWH�
UHODFLRQDGDV��R�FRQ�FDSDFLGDGHV�UHGXFLGDV�SDUD�WUDWDUODV��\����/DV�GLVFLSOLQDV�QR�UHODFLRQDGDV�
FRQ�HO�WXULVPR��R�TXH�QR�SXHGHQ�VHU�XWLOL]DGDV�SDUD�OOHJDU�D�XQ�FRQRFLPLHQWR�HQ�PDWHULD��
(VWDV� UHÁH[LRQHV� SULPDULDV� HYRFDQ� XQD� FODVLÀFDFLyQ� VHFXODU� TXH� VLUYH� SDUD� RUGHQDU� ODV�
GLVFLSOLQDV�FRQ�EDVH�HQ�VX�XWLOLGDG�WHyULFD�\�H[SOLFDWLYD��
3RU�VX�SDUWH��%XWRZVNL��������SODQWHD�XQD�UHÁH[LyQ�TXH�LQLFLD�FRQ�OD�H[WHQVLyQ�GH�ORV�

LQWHUHVHV�HQ�OR�WXUtVWLFR��\�VHxDOD�XQD�RUGHQDFLyQ�SRU�WHPiWLFDV�HQOD]DGDV�HQ�ORV�FRQFHSWRV�
GHO� WXULVPR��D��VX�HVWUXFWXUD�IHQRPHQROyJLFD��E��VXV�FRUULHQWHV�GH�ÁXMR��F��VXV�QRFLRQHV�
GH�GHVSOD]DPLHQWR��G��VXV�PHGLRV�SURSLRV��\�H��VXV�UHVXOWDGRV�FRQ�VXV�FRQVHFXHQFLDV��/D�
versatilidad de este enfoque resulta mayor al asentir que la concepción puede advertir 
GLVFLSOLQDV�FRQ�IXQGDPHQWDFLRQHV�GHVHPHMDQWHV��
'H�OR�DQWHV�H[SXHVWR��VH�SXHGH�FRQFOXLU�TXH�HO�WXULVPR�SHUWHQHFH�D�ODV�FLHQFLDV�VRFLDOHV�

y se ayuda de numerosos enfoques relacionados con base en las demandas de conocimiento 
DFWXDOHV��\�TXH�FRQ�HO�GLQDPLVPR�GHO�VXFHVR�VH�YDQ�H[WHQGLHQGR�D�PHGLGD�TXH�VH�GHVDUUROODQ�
QXHYDV� DSOLFDFLRQHV� \� WHRUtDV�� ODV� FXDOHV� HQPDUFDQ� OD� SDXWD� GH� ORV� VDEHUHV� SURIHVLRQDOHV�
�7ULJR�� ������� \� VH� HQFDUQDQ� FRQ� QXHYDV� KDELOLGDGHV�� QHFHVDULDV� SDUD� KDFHU� IUHQWH� D� ORV�
GHVDItRV�GH� OD� LQGXVWULD��6WRQH�HW�DO����������HV�GHFLU��VLUYHQ�SDUD�RUJDQL]DU�\�FRQVWUXLU�HO�
FRQRFLPLHQWR��
&RQ� OD� FRQÀJXUDFLyQ� DQWHULRU� VH� IDYRUHFH� HO� SHQVDPLHQWR� FUtWLFR�� QR�REVWDQWH�� HQ� OD�

HQVHxDQ]D�H�LQYHVWLJDFLyQ�GHO�HVWXGLR�HQ�WXULVPR�VH�PXHVWUDQ�QXHYRV�UHWRV��FRPR�UHVXOWDGR�
GH�OD�FRQWUDVWDFLyQ�GHO�WXULVPR�HQ�QXHYRV�IUHQWHV�GH�OD�FLHQFLD��TXH�VH�DSR\DQ�SULQFLSDOPHQWH�
GH�iUHDV�GH�FRQRFLPLHQWR�GHVDUUROODGRV��-DIDU\���������SHUR�PDQWLHQHQ�XQD�IUDJLOLGDG�SDUD�
JHQHUDU�FRQRFLPLHQWRV�GH�IURQWHUD��
'H�HVWD�IRUPD��VH�SXHGH�GLOXFLGDU�TXH�HO�WXULVPR�QR�VH�DVLJQD�D�XQD�GLVFLSOLQD�R�WHRUtD�

SDUWLFXODU��GHELGR�D�VX�tQGROH�KHWHURJpQHD��6LQ�HPEDUJR��VX�WUDVFHQGHQFLD�VH�OOHYD�D�FDER�
SRU�WHRUtDV�SDUFLDOPHQWH�FRQVWLWXLGDV�TXH�VREUHVDOHQ�GH�OD�LQYHVWLJDFLyQ�EiVLFD�\�HPStULFD�
�/LV]HZVNL���������3RU�WDQWR��ORV�VDEHUHV�GHO�WXULVPR�SRQHQ�HQ�SULPHU�SODQR�HO�UHOLHYH�GH�
ODV�GLVFLSOLQDV�TXH�OH�VRQ�FRPSDWLEOHV��WDQWR�SDUD�GHVFULELU�KHFKRV��FRPR�SDUD�GHVDUUROODU�
LQVWUXPHQWRV� \� PHMRUDU� VX� WpFQLFD�� 1R� REVWDQWH�� H[LVWH� OD� OLPLWDQWH� GH� ORV� FDPSRV�
GLVFLSOLQDUHV�SDUD�FRQWULEXLU�FRQ�XQ�DYDQFH�VXVWDQFLDO��OR�FLHQWtÀFR��VHxDODGR�SRU��2QJKHQD��
������FRPR�OD�GHVFULSFLyQ�SDUFLDO��

El turismo se nutre de las ciencias sociales que describen la naturaleza de los viajes y 
GH�ODV�FLHQFLDV�DGPLQLVWUDWLYDV��SHUWLQHQWHV�SDUD�LOXVWUDU��IDFLOLWDU�\�RSWLPL]DU� OD�PRYLOLGDG�
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GH�ODV�SHUVRQDV�DO�SODQHDU�\�FRQVXPLU�XQ�YLDMH��DGHPiV�GH�LQVLVWLU�HQ�HQFRQWUDU�ORV�PHGLRV�
SDUD�IDFLOLWDU�ÁXMRV�WXUtVWLFRV�PHGLDQWH�XQD�UHODFLyQ�GH�SURGXFFLyQ�GH�ELHQHV�\�HODERUDFLyQ�
GH�VHUYLFLRV�
(VWD�IDFHWD�P~OWLSOH�GHO�WXULVPR�D�SULPHUD�YLVWD�SXHGH�UHVXOWDU�FRQWUDGLFWRULD��QR�REVWDQWH��

VX�FRPSRVLFLyQ�P~OWLSOH�VH�GHQRWD�HQ�VX�GHÀQLFLyQ��&RPR�OR�DSXQWD�)HUQiQGH]����������HO�
WXULVPR�HV�FRPSOHMR�GH�YLVXDOL]DU��HQ�WDQWR��GHEH�VHU�DERUGDGR�GH�IRUPD�PXOWLGLVFLSOLQDU��
FRQ� EDVH� HQ� ODV� FRQFHSFLRQHV� GHO� VLVWHPD� WXUtVWLFR�� 3RU� WDQWR�� VH� SURSRQH� XQD� GREOH�
GLVWLQFLyQ�D�SDUWLU�GH�ODV�SUHVHQWDFLRQHV�GHO�IHQyPHQR��TXH�HQ�UHDOLGDG�VH�FRPSOHPHQWDQ�
HQ�OD�LQFXUVLyQ�GH�ORV�VLVWHPDV��

Figura 2.1. Disciplinas que apoyan la actividad turística

)XHQWH��HODERUDFLyQ�SURSLD�

2.2 Estudios sociales del turismo
(O�HVWXGLR�VRFLDO�GHO� WXULVPR�JHUPLQy�D�SDUWLU�GH� ODV� WHRUtDV�GHVDUUROODGDV�HQ� OD�VHJXQGD�
PLWDG�GHO�VLJOR�;,;��/D�VRFLRORJtD��HVSHFLDOPHQWH�SODQWHDGD�HQ�(XURSD��VH�LQFOLQy�KDFLD�ODV�
PRWLYDFLRQHV�LQWUtQVHFDV�GH�ORV�YLVLWDQWHV��ORV�SDSHOHV�H�LQWHUDFFLRQHV�VRFLDOHV�HQ�GLVWLQWRV�
PRPHQWRV�GHO�YLDMH�\�ODV�GLIHUHQFLDV�R�FRTXHV�FXOWXUDOHV��SURYRFDGR�HQ�ORV�DVHQWDPLHQWRV�
FRQ�HVH�WLSR�GH�DFWLYLGDGHV��$SRVWRORSRXORV��/HLYDGL��\�<LDQQDNLV��������

Los estudiosos del turismo en las ciencias sociales han partido de una diversidad de 
HQIRTXHV� �'DQQ� \�&RKHQ�� ������ HQWUH� ODV� TXH� VH� SXHGHQ�GLVWLQJXLU� HO� SOXUDOLVPR� VRFLDO�
�&RKHQ��������\�OD�VRFLRORJtD�FXOWXUDO�EDVDGD�HQ�ODV�WUDGLFLRQHV��&RKHQ���������
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%DMR�HVWH�SDUDGLJPD��HO�WXULVPR�VH�FRQVLGHUD�GHQWUR�GH�OD�IHQRPHQRORJtD�TXH�HVWXGLD�OD�
FXOWXUD��7DORV�\�$OH[DQGUX��������\�ORV�UROHV�VRFLDOHV��*RQ]iOH]���������HV�GHFLU��OD�IRUPD�HQ�
OD�TXH�VH�JHVWD�OD�EDVH�VRFLDO�\�OD�DFWXDFLyQ�GH�ODV�SHUVRQDV��TXH�HQFDPLQD�ODV�DFFLRQHV�KDFLD�
XQD�SUHVHQWDFLyQ�HVWUXFWXUDGD��3DUD�OD�HGLÀFDFLyQ�VRFLROyJLFD��HO�WXULVPR�HV�XQ�IHQyPHQR�
GH�FRUWH�VRFLR�FXOWXUDO��7DORV�\�$OH[DQGUX��������FRQ�FRORFDFLyQ�HQ�OD�SUD[LV��D�SDUWLU�GH�OD�
UHSUHVHQWDFLyQ�GH�WDUHDV�IXQGDPHQWDOHV���
(VWD�PLVPD�VHQGD�IXH�UHFRUULGD�SRU�HO�WXULVPR�DQWURSROyJLFR��-DFNRZVNL��et al����������

TXH�EDMR�HO�HQIRTXH�KXPDQtVWLFR�H[SOLFD�ORV�FRQWDFWRV�FXOWXUDOHV��&DVWDxR���������FRPR�OD�
DFXOWXUDFLyQ�\� OD� WUDQVFXOWXUDFLyQ��DPERV�DVSHFWRV�UHFDHQ�HQ� OD�SHUVSHFWLYD�HWQR�FXOWXUDO�
�1J��/HH��\�6RXWDU���������3RU�VX�SDUWH��HO�FRQVWUXFWLYLVPR�VRFLDO�KD�VHUYLGR�FRPR�IXHQWH�
SDUD� HQWDEODU� FRQFHSWRV� GHO� WXULVPR�� FRPR� OD� GLPHQVLyQ� HVSDFLDO�� VRFLDO� \� GHO� HQWRUQR�
�*UHQ�\�+XLMEHQV���������LGHQWLÀFDQGR�DVt�OD�VLQJXODULGDG�HYROXWLYD�GHO�WXULVPR�TXH�SURSLFLD�
XQD�GLQiPLFD�D�WUDYpV�GH�OD�UHODFLyQ�GH�IDFWRUHV�\�FRQWH[WRV��3DUD�HO�SHQVDU�DQWURSROyJLFR�
�1DVK�\�6PLWK��������OR�WXUtVWLFR�FRQMHWXUD�OD�H[SUHVLyQ�PHWD�HVWUXFWXUDO��TXH�JHUPLQD�GH�OD�
PXOWLFXOWXUDO�DQWURSROyJLFD�SDUD�FRQFHELUOD�
'H�HVWD�PDQHUD��HO�RFLR�VH�YLVOXPEUD�HQ�DFHQWXDU�ODV�FRQFHSFLRQHV�VRFLDOHV�\�H[LVWHQFLDOHV�

QR�SUHFLVDGDV��0F&DEH���������TXH�VLJXHQ�HO�FDPLQR�GH�OD�UHÀQDFLyQ�SDUD�VHU�XWLOL]DGDV�HQ�
OD� H[SOLFDFLyQ�PHGXODU�� \� SDUD� HQWHQGHU� OD� FRQIRUPDFLyQ�GH� OD� YLVLWD� \� OD� LQFRUSRUDFLyQ�
GH� DWUDFWLYRV��1R� REVWDQWH�� HO� DUTXHWLSR� GH� LGHDV� VRFLR�DQWURSROyJLFR� VH� KD�PDQWHQLGR�
HVHQFLDOPHQWH�HQ�HO�SODQR�GH�OD�DEVWUDFFLyQ��\�DFRWD�HQ�HVWH�GHYHQLU�OD�DFODUDFLyQ�HPStULFD�
GHO�FDVR��

2.3 Disciplinas que dan soporte teórico al turismo 
/RV� FRQRFLPLHQWRV� GLVFLSOLQDUHV�� TXH� EULQGDQ� VROXFLRQHV� LQVWUXPHQWDOHV� D� ORV� IDFWRUHV�
SURGXFWLYRV�� SURYLHQHQ� GH� OD� FRQGXFFLyQ� GH� ORV� UHFXUVRV� \� GHULYDQ� GH� OD� FLHQWLÀFLGDG�
DGPLQLVWUDWLYD��3DUD�UHIRUPDU�OD�SURGXFFLyQ�\�OD�HQDMHQDFLyQ�GH�ORV�VHUYLFLRV��VH�HPSH]DURQ�
D�GHVDUUROODU�HVSHFLDOPHQWH�D�LQLFLRV�GHO�VLJOR�;;��0HQW]HU��������
(VWDV�LGHDV�SDUWHQ�GH�OR�TXH�VH�FRQRFH�FRPR�HO�PRGHOR�GH�SURGXFFLyQ�HQ�PDVD��'RQDLUH��

�������TXH�FRQVWLWX\H�XQ�RUGHQ�HQ�ORV�UHFXUVRV�\�HQ�OD�SURGXFFLyQ�SDUD�SHUPLWLU�HO�DOFDQFH�
GH�FLHUWRV�REMHWLYRV��/D�PDVLÀFDFLyQ�GH�VHUYLFLRV�JHVWy�HO�WXULVPR�PRGHUQR��HQ�WDQWR�� OD�
UHDOL]DFLyQ�IHFXQGD�GH�OD�SURGXFFLyQ�VH�HVSHFLDOL]D�D�SDUWLU�GH�WDUHDV��DFWLYLGDGHV�\�FRPHWLGRV�
UHODFLRQDOHV��1XU\DQWL���������(VWD�QXHYD�HVWUXFWXUD�VH�LGHQWLÀFD�FRQ�OD�SURGXFFLyQ�SRVW�
PDVLYD�HQ�HO�WXULVPR��0ROLQD���������TXH�FRPSUHQGH�FDPELRV�HQ�OD�SDUWH�VRFLROyJLFD�\�VX�
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HIHFWR�HQ�OD�SDUWH�WHFQROyJLFD��'LFKR�GH�RWUR�PRGR��OD�VRFLHGDG�VH�KD�WUDQVIRUPDGR�SRU�HO�
XVR�WHFQROyJLFR��\�OD�WHFQRORJtD�KD�FDPELDGR�OD�IRUPD�HQ�OD�TXH�VH�UHODFLRQDQ�ODV�SHUVRQDV��
(VWD�WUDQVIRUPDFLyQ�FRQYHUJHQWH�KD�GLOXFLGDGR�ODV�IRUPDV�GH�FRQVXPR��FRQ�XQD�WHQGHQFLD�
KDFLD�OD�KRPRJHQHLGDG�D�SDUWLU�GHO�GHYHQLU�GH�OD�UpSOLFD�GHO�PRGHOR�FDSLWDOLVWD��*DVWDO���������
/D�LQFOLQDFLyQ�KDFLD�OD�HÀFLHQFLD�SURGXFWLYD�JHQHUD�XQ�FLHUWR�DWULEXWR�GH�XWLOLGDG��HO�FXDO�
H[SOLFD�OD�VXMHFLyQ�GH�UHQWDELOLGDG�\�SDUWH�GH�UD]RQDPLHQWRV�XWLOLWDULRV��FRPR�OD�IRUPXODFLyQ�
DGPLQLVWUDWLYD�R�HFRQyPLFD��3RU�WDQWR��DO�H[WUDHU�OD�QDWXUDOH]D�VRFLDO�\�UHPSOD]DUOD�SRU�OD�
YHUWLHQWH� UDFLRQDO�GH� OD� LQGXVWULDOL]DFLyQ�� VH� OOHJD�D�XQD�PD\RU�FRQYHQLHQFLD�SDUD�XWLOL]DU�
SRVWXODGRV�SOHQDPHQWH�GHVFULWRV�TXH�H[SOLFDQ�ORV�QH[RV�HQWUH�ORV�UHFXUVRV��&RQ�HO�SURSyVLWR�
GH�LOXVWUDU�OR�DQWHULRU��VH�SUHVHQWDQ�ORV�VLJXLHQWHV�HMHPSORV�
3L]DP��������GHVDUUROOy��FRQ�HO�HQIRTXH�GH�UHFXUVRV�KXPDQRV��XQ�DQiOLVLV�GH�WDEXODFLyQ�

FUX]DGD�� EDMR� OD� WpFQLFD� GH� HQWUHYLVWDV� GLUHFFLRQDGDV� \� JUXSRV� GH� HQIRTXH��&DUUp� HW� DO���
�������GHVDUUROODURQ�XQ�HVWXGLR�D�WUDYpV�GHO�PRGHOR�GH�ODV�FLQFR�IXHU]DV��SDUD�FRQRFHU�HO�
JUDGR� FRPSHWLWLYR� HQ� HO� VHFWRU�KRWHOHUR��$EUDWH� \�9LJOLD� �������SURSXVLHURQ�XQ� DQiOLVLV�
GH�GHFLVLRQHV�GH�SUHFLRV�WiFWLFRV�\�HVWUDWpJLFRV�SDUD�OD�JHVWLyQ�GH�HPSUHVDV�GH�KRVSHGDMH��
PHGLDQWH� OD� GLVWLQFLyQ� GH� YDULDEOHV� \� VX� FRPSRVLFLyQ� FRQWH[WXDO� \� WDQJLEOH��+DUULJDQ� et 
al.�� ������� XWLOL]DURQ� XQ� PRGHOR� HVWUXFWXUDO� SDUD� HYDOXDU� SRU� HVFDOD� GH� FRPSRVLFLyQ� HO�
LQWHUFDPELR�GH�FOLHQWHV�FRQ�PDUFDV�GH�PHGLRV�HQ�HO�WXULVPR��
&RQ� XQD� VLPSOH� REVHUYDFLyQ�� VH� SXHGH� GHGXFLU� TXH� HVWDV� DSRUWDFLRQHV� SDUWHQ� GH� OD�

GHÀQLFLyQ�GH�XQD�VLWXDFLyQ�GH�UHFXUVRV�TXH�VXSRQH�OD�XELFDFLyQ�GH�OD�WHRUtD�DGPLQLVWUDWLYD�
FRPR�IXHQWH�GH�DERUGDMH��$VLPLVPR��VH�DGPLWH�TXH�H[LVWH�XQD�VHULH�GH�IDFWRUHV�FRPSUHQVLEOHV�
EDMR� XQD� UHODFLyQ� FDXVDO�� LQFOXVLYH� OOHJD� D� JHQHUDU� tQGLFHV� \�PHGLFLRQHV� TXH� DSR\DQ� HQ�
OD� H[SOLFDFLyQ� VXVWDQFLDO��1R� REVWDQWH�� HQ� HVWH� SDQRUDPD�� OR� DQDOL]DGR� SLHUGH� VX� HIHFWR�
P~OWLSOH�\�VH�FRQVLGHUD�VLPSOHPHQWH�EDMR�XQD�SHUVSHFWLYD�GLVFLSOLQDU��
/D� GLVWLQFLyQ� GH� GHVFDUWDU� OD� VRFLRORJtD� \� OD� DQWURSRORJtD� GHO� FDVR�� HQ� HVWXGLRV� GH�

FRUWH�DGPLQLVWUDWLYR�� VH�KD� UHSOLFDGR�DO�FRQVLGHUDU�TXH��HQ�HPSUHVDV�GH�FXDOTXLHU� WLSR��\�
HVSHFtÀFDPHQWH� ODV�GH�VHUYLFLRV� WXUtVWLFRV��QR�HV�QHFHVDULD�VX�SUHVHQWDFLyQ�GHELGR�D�GRV�
FRQVHFXHQFLDV�����1R�VH�FXHQWD�FRQ�PHGLRV�SDUD�SRGHU�H[SRQHU�VX�FDUiFWHU��R����1R�HV�
LPSRUWDQWH�FRQVLGHUDUOD�\D�TXH�QR�IRUPD�SDUWH�GH�OR�H[DPLQDGR�
$O� UHGXFLU� OD� UHDOLGDG�� UHVXOWD�PiV� VHQFLOOR� H[SOLFDUOD� FRQ� WpFQLFDV��PpWRGRV� \� WHRUtDV�

GHWHUPLQDGDV��TXH�UHÁH[LRQDU�VREUH�HO�IHQyPHQR�FRQ�PD\RU�SURIXQGLGDG�\�GHEDWLU�UHVSHFWR�
GH�OD�FRQYHQLHQFLD��R�QR��GH�HPSOHDU�HVWD�SDUWH�HQ�OD�VtQWHVLV��
3RU�RWUR�ODGR��\�HQ�UHODFLyQ�FRQ�ORV�FDPSRV�GH�FRQRFLPLHQWR�TXH�VH�DGKLHUHQ�DO�WXULVPR��

VH�XELFDQ��OD�FRQWDELOLGDG��OD�LQJHQLHUtD�\�OD�LQIRUPiWLFD��TXH�UHTXLHUHQ�OD�LQWHUYHQFLyQ�GHVGH�
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HO�FDPSR�GH�FRPSHWHQFLD��HQ�FRQFUHWR�FRQ�HVSHFLDOLVWDV�TXH�OOHYHQ�VXV�DSOLFDFLRQHV�D�HVWD�
LQGXVWULD��3RU�HMHPSOR��HQ�HO�GHVDUUROOR�GH�WHFQRORJtD��&KXQFKDQJ�\�1DQ��������<XDQ�et al���
�������(VWD� WUDQVYHUVDOLGDG�VH�FRPSOHWD�FRQ� OD�DVHVRUtD�\�VXSHUYLVLyQ�GH�H[SHUWRV�HQ� ODV�
iUHDV�GH�VHUYLFLRV�
(Q� UHVXPHQ�� OD� DÀQLGDG� TXH� WLHQH� HO� WXULVPR� FRQ� RWUDV� HVIHUDV� GH� FRQRFLPLHQWRV�

HMHPSOLÀFD� OD� SURSLHGDG� GH� FRQVHUYDU� WpFQLFDV� \� PpWRGRV� FRPSDWLEOHV� �-DIDUL�� ������� D�
SHVDU�GH� OD�FRQWLQXD�IDOWD�GLVFXUVLYD�GH� OD� LQYHVWLJDFLyQ�D�QLYHO�FRQFHSWXDO� �;LQ��7ULEH��\�
&KDPEHUV��������

2.4 Problemas del abordaje teórico del turismo 
(Q�HO�DGHODQWR�GH�OD�WHRUtD�GHO�WXULVPR�VLJXH�H[LVWLHQGR�XQD�GLÀFXOWDG�TXH�VH�H[SRQH�GHVGH�
ORV�SURSLRV�WHyULFRV�GH�OD�PDWHULD��SRU�FRQVLJXLHQWH��VH�QHFHVLWDQ�DSRUWDFLRQHV�QRYHGRVDV�TXH�
SXHGDQ�FXEULU�ODV�QHFHVLGDGHV�GH�OD�LQYHVWLJDFLyQ�ULJXURVD��3DUD�HOOR��HV�QHFHVDULR�LQWURGXFLU�OD�
FRQFHSFLyQ�GHO�WXULVPR��OD�SUHVHQWDFLyQ�GH�ORV�IXQGDPHQWRV�TXH�OOHYDQ�D�HVWD�GHWHUPLQDFLyQ��
VX�FRQWUDVWDFLyQ�LGHROyJLFD��OD�SDUVLPRQLD�GH�VX�SUHVHQWDFLyQ��VX�DSOLFDFLyQ�DO�FRQRFLPLHQWR��
VX�HVTXHPD� OyJLFR�\�VX�EDVH�GH�FRPSUREDFLyQ��3DUD�0RWD��������HO� WXULVPR�VH�FRQMHWXUD�
HQ� WUHV� PRGRV�� LQWHUGLVFLSOLQDU�� WUDVGLVFLSOLQDU� \� PXOWLGLVFLSOLQDU�� /D� LQWHUGLVFLSOLQDULHGDG�
FRQJUHJD� FRQFHSFLRQHV� \� FRQMHWXUDV�� OD� WUDVGLVFLSOLQDU� DSR\D� HQ� HO� FRQRFLPLHQWR� GH� OR�
FRPSOHMR��\�HO�PXOWLGLVFLSOLQDU�VLUYH�SDUD�RULHQWDU�OD�GHÀQLFLyQ�SUREOHPiWLFD�
/D�XWLOL]DFLyQ�GH�OD�YtD�GLVFLSOLQDU�KDELOLWD�DO�LQYHVWLJDGRU�SDUD�LGHQWLÀFDU�XQ�PHGLR�GH�

DERUGDMH�GHO�REMHWR�GH�HVWXGLR��*XHUUHUR�\�*DOOXFFL���������(VWH�SURFHVR�VH�GHULYD�GH�XQD�
YLVLyQ�GLVFLSOLQDU�TXH�SHUPLWH�XQ�PDUFR�GH�UHIHUHQFLD�KDFLD�HO�GHVDUUROOR�WHPiWLFR��HV�GHFLU��
HVWDEOHFHU�XQD�WHUPLQRORJtD�SURSLD�GHO�VDEHU�HQ�FXHVWLyQ��
(O�FRQRFLPLHQWR�VyOR�VH�SXHGH�FRQFUHWDU�D�SDUWLU�GH�OD�WHRUL]DFLyQ�TXH�VH�QXWUH��D�VX�

YH]��GH�ODV�SUHJXQWDV�HVHQFLDOHV�R�KLSyWHVLV�TXH�OOHYDQ�D�OD�HVWUXFWXUDFLyQ�IRUPDO��(Q�HVWH�
VHQWLGR��OD�LQYHVWLJDFLyQ�VH�DOLPHQWD�GH�DSRUWDFLRQHV�DQWHFHVRUDV�\�VH�UHFRQÀUPD�PHGLDQWH�
VX�WUDWDPLHQWR�\�SUXHED�HPStULFD��
3DUD� LOXVWUDU� OR�DQWHULRU��VH�SDUWH�GHO�HMHPSOR�GH�DOJXQRV�DXWRUHV�TXH�KDQ�WHRUL]DGR�\�

PDWL]DGR�HO�FRQRFLPLHQWR�KDVWD�VX�H[SOLFDFLyQ�PHGXODU�\�FRQIRUPDFLyQ�WHyULFD��H[SUHVDGRV�
HQ�ORV�WUDEDMRV�GH�'XUNKHLP���������HQ�VRFLRORJtD��$FNRII ���������HQ�OD�DGPLQLVWUDFLyQ��\�
6DPXHOVRQ���������HQ�HFRQRPtD��(Q�HVWH�VHQWLGR�VH�HQWLHQGH�TXH�ORV�SRVWXODGRV�SULPDULRV�
SHUPLWHQ�OD�SUHVHQWDFLyQ�GH�IXQGDPHQWRV�TXH�SRVWHULRUPHQWH�VRQ�UHIXWDGRV��SDUD�TXH�HQ�
XQD�IDVH�GH�DFHSWDFLyQ�VHDQ�VROLGLÀFDGRV�
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(Q� HO� WXULVPR�� ODV� DSRUWDFLRQHV� GH� OD� FLHQFLD� KDQ� WRPDGR� GLVWLQWDV� VHQGDV�� 3RU� HMHPSOR��
DOJXQRV�GH�ORV�DXWRUHV�FHQWUDOHV�VRQ�WHyULFRV�SXURV��FRPR�&RKHQ���������FRQ�VXV�DSRUWDFLRQHV�
D� OD� WD[RQRPtD� WXUtVWLFD��R� FRPR�/HLSHU� ��������TXH� IXH�HO�SULPHUR�HQ�SUHVHQWDU� OD�YLVLyQ�
KROtVWLFD�FRQ�DSOLFDFLRQHV�HQ�ORV�HOHPHQWRV�TXH�FRPSRQHQ�OD�JHRJUDItD�GHO�GHVSOD]DPLHQWR�
\�VX�FRQH[LyQ�FRQ�ODV�HPSUHVDV�GH�VHUYLFLRV��$VLPLVPR��OD�DSRUWDFLyQ�GH�0DF&DQQHOO��������
VREUH�OD�WHRUtD�DFXPXODWLYD��\�TXH�SDUWH�GH�OD�IRUPD�VHPLyWLFD�TXH�H[SUHVD�FyPR�VH�SUHVHQWD�
OD�UHDOLGDG�VRFLDO�\�HO�FRQWDFWR�LQWHUFXOWXUDO�HQWUH�FODVHV��3RU�VX�SDUWH��*UDEXUQ��������UHWRPD�
OD�DQWURSRORJtD�WXUtVWLFD�SDUD�LQWHUSUHWDU�ODV�H[SUHVLRQHV�VRFLDOHV�\�FXOWXUDOHV��3HDUFH��������
FRQOOHYD�VX�DERUGDMH�VREUH�ODV�FRQH[LRQHV�LQWHUFXOWXUDOHV�\�ODV�PRWLYDFLRQHV�TXH�ORV�JHQHUDQ��
,JXDOPHQWH��ORV�DXWRUHV�VH�KDQ�SUHRFXSDGR�SRU�UHVSRQGHU�VREUH�OD�GLQiPLFD�GHO�WXULVPR��

DVt�OOHJDU�D�GHVFULELU�FLHUWDV�IRUPDV�TXH�H[SOLFDQ�ORV�FRPSRUWDPLHQWRV��FRPR�3HDUFH���������
TXLHQ�HVWXGLy�HO�JUDGR�HQ�ORV�WXULVWDV�DFHSWDQ�ORV�VHUYLFLRV�HQ�GHVWLQRV�GH�WXULVPR�XUEDQR�\�
UXUDO��-DIDUL��������XELFD�DO�WXULVPR�HQ�OD�LGHD�LQGXVWULDO�SDUD�GHWHUPLQDU�VXV�FRPSRQHQWHV�
HQ�HO�HQWRUQR��
'H�OR�H[SXHVWR�KDVWD�DTXt��HV�SRVLEOH�VHxDODU�TXH�HVWDV�DSRUWDFLRQHV�VRQ�LPSRUWDQWHV�SDUD�

DYDQ]DU�HQ�HO�FRQRFLPLHQWR�GHO�WXULVPR��1R�REVWDQWH��HQ�HO�FDVR�GH�OD�WHRUtD�FOiVLFD��VH�UHSLWHQ�
ORV�SULQFLSDOHV�DUJXPHQWRV�\D�FRQRFLGRV�TXH�QR�KDQ�VXIULGR�JUDQ�FDPELR�FRQ�OD�HYROXFLyQ�GHO�
FRQRFLPLHQWR��(VWR�KD�VXFHGLGR��SULQFLSDOPHQWH��SRUTXH�QR�VH�KD�FRQVLGHUDGR�OD�SRVLELOLGDG�
GH�XWLOL]DU�ORV�IXQGDPHQWRV�EiVLFRV�GHO�WXULVPR�SDUD�FODULÀFDU�VX�GHVDUUROOR�HQ�OD�SUD[LV��
3RU� RWUR� ODGR�� VH� KD� SDUWLGR� GH� FRQFHSWRV� TXH� GHÀHQGHQ� HO� WXULVPR� FRPR� HQIRTXH�

GH� OD� VXVWHQWDELOLGDG�� OD� HTXLGDG� GH� ORV� DFWRUHV� \� HO� PRGHOR� DOWHUQDWLYR�� TXH� HQ� JUDQ�
PHGLGD�H[SUHVDQ�OD�WUDVFHQGHQFLD�GHO�FRQRFLPLHQWR�EDMR�HQIRTXHV�GLVWLQWRV��ORV�FXDOHV�QR�
QHFHVDULDPHQWH�SDUWHQ�GH�OD�UHÁH[LyQ�RQWROyJLFD�GHO�WXULVPR��
/D�ÀORVRItD�GH�ODV�FLHQFLDV�SHUPLWH�XQD�IRUPDFLyQ�FRQFHSWXDO�TXH�SDUWLFXODUPHQWH�SXHGH�

XWLOL]DUVH� SDUD� XELFDU� HO� FRQRFLPLHQWR� \� RUGHQDUOR�� FRQ� EDVH� HQ� XQ� FRQWH[WR� DSOLFDWLYR��
(VWD� WD[RQRPtD�RQWROyJLFD�VH�YLHUWH�HQ� OD�HSLVWHPROyJLFD�TXH�HVHQFLDOPHQWH�UHODFLRQD�DO�
VXMHWR�FRQ�HO�REMHWR��3RU�WDQWR��OD�VtQWHVLV�GHULYD�GHO�DQiOLVLV�\�GH�OD�PDQHUD�GH�GHVDUUROODU�
IRUPXODFLRQHV�TXH�GHVFULEDQ�ORV�REMHWRV�GH�HVWXGLR��
(Q�HO�FRQRFLPLHQWR�GHO�WXULVPR�VH�SXHGHQ�WHQHU�ORV�VLJXLHQWHV�FDVRV��

���3DUD�GHVDUUROODU�HO�HVWXGLR�GHO�WXULVPR��QR�HV�LQGLVSHQVDEOH�SUHVHQWDU�\�GHÀQLU�ORV�
FRQFHSWRV�SULPDULRV�TXH�OR�H[SOLFDQ��HQIRTXH�GLVFLSOLQDU���

���/D�LQYHVWLJDFLyQ�HQ�HO�WXULVPR�UHTXLHUH�SUHFLVDU�ORV�FRQFHSWRV�SULPDULRV�TXH�OR�
H[SOLFDQ��HQIRTXH�PXOWLGLVFLSOLQDU���
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/RV�SXQWRV�DQWHULRUHV� VH�FRPSUHQGHQ�D�SDUWLU�GH�GRV�YHUWLHQWHV�� D�� OD� VXERUGLQDFLyQ�
GH�GLVFLSOLQDV�\D�GHVDUUROODGDV�SDUD�H[WHQGHU�VX�DSOLFDFLyQ�DO�FDPSR�GH�OR�WXUtVWLFR��\�E��OD�
GHULYDFLyQ�GH�IXQGDPHQWRV�H[SOLFDWLYRV�TXH�SXHGDQ�DSRUWDU�HQ�VX�WHRUtD��
(VWDV� SRVWXUDV�� VLQ� HPEDUJR�� SXHGHQ� SUHVHQWDU� OLPLWDFLRQHV� SDUD� VHU� XWLOL]DGDV� HQ� OD�

FRPSOHMD�UHODFLyQ�GH�ORV�FRPSRQHQWHV�GHO�WXULVPR��\D�TXH�SRU�XQ�ODGR��ODV�GLVFLSOLQDV�QR�
VH�JHVWDQ�GHVGH�OD�FRQVWLWXFLyQ�IHQRPHQROyJLFD�GHO�WXULVPR�\��SRU�HQGH��H[SOLFDQ�GH�IRUPD�
SDUFLDO�VX�H[LVWHQFLD��$Vt��ODV�GLVFLSOLQDV�TXH�DSR\DQ�DO�WXULVPR�VH�SXHGHQ�DSOLFDU�LQFOXVR�GH�
IRUPD�DUELWUDULD��DO�QR�H[LVWLU�IXQGDPHQWRV�SDUD�YLQFXODU�OD�WHRUtD�FRQ�HO�IHQyPHQR��\�FRQ�
HOOR��SRVWXODQGR�VRODPHQWH�XQD�DSOLFDFLyQ�GHWHUPLQLVWD�GH�OD�UHDOLGDG�
3RU�RWUR�ODGR��HO�HVWXGLR�GHO�WXULVPR��EDMR�VXV�SUHVHQWDFLRQHV�IHQRPHQROyJLFDV��KD�OOHJDGR�

D�XQ�FDOOHMyQ�VLQ�VDOLGD��\D�TXH�HO�WpUPLQR�QR�VH�KD�ORJUDGR�GHÀQLU�GHO�WRGR��VLQ�HPEDUJR��VH�
SDUWH�GH�OR�FRQRFLGR�SDUD�H[SOLFDUOR�\�VH�JHQHUDQ�QXHYRV�PHGLRV�SDUD�FRQRFHUOR��
/D�SULPHUD� UHÁH[LyQ�SDUD� WUDEDMDU�FRQ�HO�HQWRUQR� WXUtVWLFR�HVWLPXOD� OD�SRVLELOLGDG�GH�

LQFOXLU��R�QR��VXV�SRVWXODGRV�SULPDULRV��ÀJXUD������

Figura 2.2. Utilización de postulados de lo turístico

)XHQWH��HODERUDFLyQ�SURSLD�
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$Vt��KDQ�H[LVWLGR�IXQGDPHQWRV�GHO�WXULVPR�\�DSOLFDFLRQHV�SDUWLFXODUHV�TXH�LQWHJUDQ�XQD�
VHSDUDFLyQ�WHyULFD�DO�H[SUHVDUVH�FRPR�FRQRFLPLHQWRV�DLVODGRV��ORV�FXDOHV�GHEHQ�HQFDUQDU�
XQD�PLVPD�FRQIRUPDFLyQ�GH�FRQRFLPLHQWRV�D�WUDYpV�GH�XQ�HQIRTXH�HSLVWHPROyJLFR��
(O�WXULVPR�VH�HVWXGLD�PHGLDQWH�HQIRTXHV�TXH�H[WLHQGHQ�VX�FRQWHQLGR�\�FRQWH[WR�SDUD�

SHUPLWLU�VX�GLVFHUQLPLHQWR��1R�REVWDQWH��OD�WHRUtD�QR�PDQWLHQH�XQ�DYDQFH�HSLVWHPROyJLFR�
'H�OR�DQWHULRU��HV�SRVLEOH�VHxDODU�TXH�ORV� LQYHVWLJDGRUHV�HQ�WXULVPR�SXHGHQ�HOHJLU�XQ�

enfoque disciplinar o recurrir a posturas ya planteadas para recomponer el conocimiento a 
SDUWLU�GH�pVWDV��3RU�RWUR�ODGR��VL�OD�WHRUtD�VH�YLHUWH�D�SDUWLU�GH�RWURV�UD]RQDPLHQWRV�VH�GHEH�
mostrar el camino trazado para comprender los fundamentos de partida que habilitan la 
FRQFHSFLyQ�WHyULFD���

2.4.1 Implicaciones del diagnóstico turístico 
$O�UHWRPDU�SDUWH�GH�OD�WHRUtD�SXUD�GHO�WXULVPR�HQ�OD�TXH�VH�FRQMXJD�XQD�VHULH�GH�DFFLRQHV�
SUHVHQWHV��GH�DFXHUGR�FRQ� ORV� WLSRV�GH�RUJDQL]DFLRQHV��HV�SRVLEOH� LQGDJDU�UHVSHFWR�GH� OD�
GLVWLQFLyQ� SUHVHQWH�� H� LQWHJUDU� LQGLFDGRUHV� \� HOHPHQWRV� FRPXQHV�� OR� TXH� DSR\DUtD� D� ORV�
SULPHURV�SDVRV�GHO�GLDJQyVWLFR��
$KRUD� ELHQ�� HO� DERUGDMH� GLVFLSOLQDU� R� PXOWLGLVFLSOLQDU� GHO� WXULVPR� WUDWD� VREUH� XQD�

FRQYHQLHQFLD� PHGXODU�� \D� TXH� FXDOTXLHU� GLVFLSOLQD�� D� SDUWLU� GH� VXV� SRVWXODGRV�� SXHGH�
DSOLFDUVH� HQ� WpUPLQRV� JHQHUDOHV� \� VLQ�PD\RU� FRPSOLFDFLyQ�� SXHGH� H[SOLFDU� \� WHRUL]DU� XQ�
SURFHVR� LQYHVWLJDWLYR��(Q� OD� FRPXQLGDG� FLHQWtÀFD� VH�SLHQVD�TXH� OD� DSOLFDFLyQ�GLVFLSOLQDU�
HQ�HO� WXULVPR�GHEH�FRQWLQXDU��\D�TXH�HO�DFWXDO�FRQMXQWR�GH�FRQRFLPLHQWR�HV� LQVXÀFLHQWH�
�3HFKODQHU�\�9ROJJHU����������/D�LQYHVWLJDFLyQ�WXUtVWLFD�\�VX�SUiFWLFD�VRQ�KHWHURJpQHDV�D�OD�
FRQGLFLyQ�UHFXUUHQWH�GH�UDtFHV�FXOWXUDOHV�\�SDWURQHV�HPSUHVDULDOHV� �%HULWHOOL�HW�DO����������
3RU� WDQWR��HV�SRVLEOH�GHVPHQX]DU� OD�FRPSOHMLGDG�GHO� WXULVPR�EDMR� OD�FRQVLJQD�GH�TXH�VH�
WUDWD�GH� OD�PHMRUD�DOWHUQDWLYD��1R�REVWDQWH��KDFLHQGR�XQ�HVIXHU]R�SRU�GHGXFLU� OD�RSFLyQ�
FRPSOLFDGD��VH�GHEH�UHIHULU�ORV�SULQFLSDOHV�DVSHFWRV�TXH�FRQIRUPDQ�OD�WHRUtD�WXUtVWLFD�SDUWLU�
GH�HVWH�DQiOLVLV��SDUD�GHWDOODU�XQD�QXHYD�DUPRQL]DFLyQ��

2.5 Concepción de turismo 
El turismo puede ser entendido como la forma de establecer una relación entre el sujeto 
VRFLDO�\�HO�GHVSOD]DPLHQWR�HVSDFLDO��&KHLEXE�\�0HOR���������3DUD�$ULVWyWHOHV��HO�RFLR�HV�HO�
SULQFLSLR�GH�WRGDV�ODV�FRVDV��\D�TXH�SHUPLWH�ORJUDU�OD�VDWLVIDFFLyQ�KXPDQD��6X�HVHQFLD�SDUWH�
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GHO�WLHPSR�OLEUH��%RXOOyQ��������TXH��VHJ~Q�+DOO�\�3DJH���������HV�FXDOLWDWLYR��SRU� OR�TXH�
FRQVWLWX\H�XQ�FRQFHSWR�G~FWLO��HV�GHFLU��FRQ�SURFHVR�GH�FDPELR��'DGR�TXH�HO�RFLR�HYROXFLRQD�
FRQ�HO�HQFXHQWUR�GH�GLVWLQWDV�VRFLHGDGHV��5pJL��������HV�XQ�SURFHVR�HVSDFLR�WHPSRUDO��\�VROR�
WLHQH�VHQWLGR�GH�DSUHKHQVLyQ�LQGLYLGXDO��0XQQp���������3RU�WDQWR��VX�HQWHQGLPLHQWR�HV�XQD�
VXFHVLyQ�DELHUWD��/HZ��+DOO��\�:LOOLDPV���������GHELGR�D�VX�FDUiFWHU�SVLFROyJLFR��6XH���������
6LQ� HPEDUJR�� HQ� VX� iPELWR�FXOWXUDO� IRUPXOD� VtPERORV� \� ULWRV� �0DFLRFFR�\�6HUUHOL�� �������
(VWD�FRQVWLWXFLyQ�VXHOH�XWLOL]DUVH�FRQ�ÀQHV�GH�FRPHUFLDOL]DFLyQ��SRU�HMHPSOR��)UDQFR��������
señala que los turistas en su tiempo de ocio buscan ver y probar los productos y servicios 
GLVSRQLEOHV��,QFOXVR��OD�YLVLWD�PLVPD�VH�JHQHUD�FRQ�ÀQHV�GH�FRQVXPLU�ELHQHV�\�VHUYLFLRV��
&RPR�XQD�FRQVLGHUDFLyQ�RUJDQL]DFLRQDO��HO�RFLR�HQ�HO�WXULVPR�VH�SXHGH�FRPSUHQGHU�FRPR�
WLHPSR�OLEHUDGR�HQ�HO�TXH�ORV�YLVLWDQWHV�R�WXULVWDV�GHVDUUROODQ�GLVWLQWRV�JUDGRV�GH�FRQVXPR�
GH�VHUYLFLRV�GLYHUVLÀFDGRV��'H�OR�DQWHULRU��VRQ�XWLOL]DGDV�WUHV�FRQFHSFLRQHV��HO�RFLR�FRPR�HO�
TXp�GH�OD�DFWLYLGDG��HO�WXULVWD�FRPR�HO�TXLpQ�GH�OD�DFWLYLGDG�\�ORV�VHUYLFLRV�FRPR�HO�SDUD�TXp�
GH�OD�DFWLYLGDG��GHVFULWRV�HQ�WDEOD�VLJXLHQWH��

Tabla 2.1. Distinción de conceptos básicos del turismo

Concepto
Enfoque social 

(A)
Enfoque productivo 

(B)
Enfoque dual 

(C)

Ocio
Tiempo de 
descanso y 
recreación.

Tiempo de descanso dedicado 
al consumo de bienes y 
servicios.

Tiempo de descanso y 
recreación dedicado al 
consumo de bienes.

Turista

Persona que 
se enriquece 
culturalmente de 
las visitas.

Persona que consume bienes y 
servicios turísticos.

Persona que 
se enriquece 
culturalmente de las 
visitas y consume 
bienes y servicios 
turísticos.

Servicios

Conjunto de 
acciones que se 
generan para 
PXWXR�EHQHÀFLR�
de las partes.

Conjunto de acciones que 
satisfacen una demanda.

Conjunto de acciones 
que se generan en 
EHQHÀFLR�PXWXR�\�
satisfacen un mercado.

)XHQWH��HODERUDFLyQ�SURSLD�



43

2.6 Consideraciones 
El fenómeno del turismo puede ser susceptible de conocer a partir del enfoque 
GLVFLSOLQDU�\�PXOWLGLVFLSOLQDU��VHOHFFLRQDGR�SDUD�VX�DQiOLVLV��6H�SXHGH�GLYLGLU�OD�FRQFHSFLyQ�
teórica del turismo en aplicaciones de métodos encarnados en otras áreas de estudio 
\� IXQGDPHQWRV� TXH� WUDWDQ� GH� H[SOLFDU� LQWUtQVHFDPHQWH� VX� FRPSRUWDPLHQWR�� 'H� HVWD�
nomenclatura se desprende la dualidad del abordaje del turismo a partir de la concepción 
VRFLDO�\�HFRQyPLFD��3RU�XQ�ODGR��VH�FRQVWLWX\H�FRPR�XQD�DFWLYLGDG� O~GLFD�QR�REOLJDGD��
TXH�SXHGH��R�QR��JHQHUDU�LQJUHVRV��FRVWRV��UHFXUVRV��HWFpWHUD��(V�GHFLU��VH�FRQFLEH�FRPR�
HOHPHQWR�GH�XQD�UHODFLyQ�H�LQWHUDFFLyQ�VRFLDO�R�KXPDQD��(VWD�SRVWXUD�LPSOLFD�YLVXDOL]DU�
OD�DFWLYLGDG�VLQ�OD�SRVLELOLGDG�GH�JHVWLRQDU�UHFXUVRV��R�DO�PHQRV�QR�GH�OD�PLVPD�IRUPD�HQ�
OD�TXH�VH�FRPSUHQGH�EDMR�HO�HQIRTXH�SURGXFWLYR��(VWDV�SRVWXUDV�HQFRQWUDGDV�VLUYHQ��HQ�
UHDOLGDG��SDUD�YLVXDOL]DU�OD�EDVH�GH�FRQFHSWRV�IXQGDPHQWDOHV�SDUD�JHVWDU�HO�DQiOLVLV�GH�ODV�
RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV��
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CAPÍTULO 3

METODOLOGÍA DEL 
DIAGNÓSTICO PARA EL ESTUDIO 
DE LAS ORGANIZACIONES 
TURÍSTICAS

���� 'HÀQLFLyQ� GHO� GLDJQyVWLFR� GH� ODV� RUJDQL]DFLRQHV�
turísticas 
(Q�JHQHUDO��HO�GLDJQyVWLFR�VH�YLQFXOD�FRQ�OD�UHDOL]DFLyQ�GH�OD�RUJDQL]DFLyQ�\�GHO�
VLVWHPD�GH�JHVWLyQ�R�DGPLQLVWUDFLyQ�SDUD�HO�FDEDO�FXPSOLPLHQWR�GH�VXV�IXQFLRQHV�
�9HULVDQ�\�$FKLPHVFX��������� HV�GHFLU�� VH� LQLFLD� FRQ� OD�GHWHUPLQDFLyQ�GH�XQD�
VLWXDFLyQ�DFWXDO�SDUD�HQFDPLQDU�D�OD�RUJDQL]DFLyQ�KDFLD�OR�TXH�GHEH�KDFHUVH��D�
ÀQ�GH�FRQWUDUUHVWDU�ODV�EUHFKDV�R�ODJXQDV�TXH�LPSLGHQ�HO�OLEUH�FXPSOLPLHQWR�GH�
VX�SURSyVLWR��:HLVERUG���������
(O� GLDJQyVWLFR� HQ� WXULVPR� VH� KD� GHVDUUROODGR� SDUD� GHVFULELU� FXHVWLRQHV� GH�

FRPSHWLWLYLGDG�HPSUHVDULDO��3pUH]���������GHVWLQRV��ÉOYDUH]���������HO�LPSDFWR�VRFLDO�
GH�OD�DFWLYLGDG��*DUFtD��2UWL]��\�7XU��������\�RUJDQL]DFLRQHV�D�JUDQ�HVFDOD��)ORRG�\�
=DPEXQL���������(O�GLDJQyVWLFR�SXHGH�HVWDU�YLQFXODGR�FRQ�OD�SDUWH�SURGXFWLYD�GH�OD�
RUJDQL]DFLyQ��\D�TXH�HVWR�IDFLOLWD�UHFRQRFHU�HO�SURSyVLWR�\�VXV�HOHPHQWRV��
(Q�OD�SURGXFFLyQ�GH�ELHQHV�\�VHUYLFLRV��GH�DFXHUGR�FRQ�&ODYHUR�\�*XHUUHUR�

��������RSHUD�XQD�OyJLFD�GH�HÀFLHQFLD�TXH�WRPD�HQ�FXHQWD�ORV�FRVWRV�LQGLYLGXDOHV�
\�VRFLDOHV��HV�GHFLU��OD�PHFDQL]DFLyQ�DO�LQWHULRU�GH�OD�RUJDQL]DFLyQ�VH�KDFH�SDUD�
FXPSOLU� FRQ� GLFKR� SURSyVLWR�� (O� ´WHORVµ� FRPSUHQGLGR� FRPR� OD� HVHQFLD� R� OD�
IRUPD� GHO� ÀQ� ÀQDO� �+DXVNHOOHU�� ������ VH� SXHGH�PDOLQWHUSUHWDU� �$GOHU�� ������
FRPR�OD�VHULH�GH�FDXVDV�SDUDOHODV��HQ�ODV�FXDOHV�HO�ÀQ�VH�GLVHxD�D�SDUWLU�GH�HOODV�
PLVPDV��$Vt��ODV�FDXVDV�SXHGHQ�VHU�GLVWLQWDV�\��SRU�WDQWR��ORV�ÀQHV�GLYHUVRV��(Q�
HO�FDVR�GHO�WXULVPR�HV�SRVLEOH�LOXVWUDU�DOJXQRV�GH�ORV�ÀQHV�HQ�OD�VLJXLHQWH�WDEOD�



50

Tabla 3.1. Organizaciones en lo turístico

Organización 'HÀQLFLyQ Indicadores Elementos

Las organizaciones 

productivas

Enfocadas a 

JHQHUDU�EHQHÀFLRV�

económicos a través 

de la generación de 

bienes y servicios.

Recursos. 

Capacidades. 

Estrategias.

Crecimiento.

Innovación. 

Gerencia. 

Mercadotecnia. 

Producción y 

servicios. 

Tecnología.

Las organizaciones 

sociales

Enfocadas a 

generar actividades 

de turismo en 

EHQHÀFLR�WDQWR�GH�

los usuarios como 

de los prestadores de 

servicios.

Niveles de pobreza 

y marginación. 

Educación. 

'LYHUVLÀFDFLyQ�GH�

actividades.

Universidades 

(asesoría y 

ÀQDQFLDPLHQWR��

Organización 

interna.

Mercado.

Las organizaciones 

gremiales

Enfocadas a 

desprender 

información relevante 

para el gremio.

Índices. 

Técnicas.

Prácticas. 

&HUWLÀFDFLyQ��

Consejos. 

Miembros. 

Asambleas. 

Detección de 

necesidades.

Las organizaciones 

gubernamentales

Enfocados a 

la emisión y 

cumplimiento del 

marco normativo.

Programas. 

Regulación. 

Normatividad.

Federal. 

Estatal. 

Municipal. 

Local. 

)XHQWH��HODERUDFLyQ�SURSLD�

(Q� HO� FXDGUR� DQWHULRU� VH� SXHGH� REVHUYDU� TXH�� LQFOXVLYH� SDUD� ÀQHV� H[SOLFDWLYRV�� ODV�
RUJDQL]DFLRQHV� GHO� WXULVPR� VH� FRQVWLWX\HQ� D� SDUWLU� GH� XQD� YLVLyQ� SDUWLFXODU� TXH� LPSOLFD�
DVXPLU�SRU�DxDGLGXUD�LQGLFDGRUHV��HOHPHQWRV�\�HQWRUQRV�
(VWD� GHÀQLFLyQ� QR� HV� DUELWUDULD�� SRU� HO� FRQWUDULR�� HVWi� GHÀQLGD� GH� DFXHUGR� FRQ� OD�

QDWXUDOH]D� GH� ODV� RUJDQL]DFLRQHV�� ODV� FXDOHV� SXHGHQ� LQFOXLU� HOHPHQWRV� GLYHUVRV� TXH�� SRU�
DxDGLGXUD��DXPHQWDQ�OD�FRPSOHMLGDG�\�URPSHQ�FRQ�HO�HVTXHPD�GH�SHQVDPLHQWR�SDUWLFXODU�
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3RU�HMHPSOR��ODV�RUJDQL]DFLRQHV�VRFLDOHV�TXH�VH�FRQVWLWX\HQ�FRPR�HPSUHVDV�FRPXQLWDULDV�
\�TXH�VRQ��D�VX�YH]��HPSUHVDV�SURGXFWLYDV��(VWRV�HQWHV�SXHGHQ�WHQHU�XQ�SURSyVLWR�FRPSXHVWR�
\�� SRU� WDQWR�� UHTXLHUHQ� PHFDQL]DU� GLVWLQWDV� IRUPDV� SDUD� FXPSOLUOR�� 'H� LJXDO� IRUPD�� HQ�
RFDVLRQHV�QR�VH�YLVXDOL]D�OD�FRQQRWDFLyQ�VRFLDO�GH�ODV�HPSUHVDV�SURGXFWLYDV��VLQ�HPEDUJR��
SXHGHQ�PDQWHQHU�HQ�VX�FRQÀJXUDFLyQ�SURGXFWLYD�PHGLGDV�GH�PLWLJDFLyQ�DO�PHGLR�DPELHQWH�
R�PHMRUDV�HQ�OD�FXOWXUD�RUJDQL]DFLRQDO�SDUD�DPRUWLJXDU�ORV�HIHFWRV�VRFLDOHV��%DMR�OD�DQWHULRU�
FRQVHFXHQFLD��VH�SURSRQH�GHVDUUROODU�ORV�FRQWHQLGRV�GHO�GLDJQyVWLFR�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�
WXUtVWLFDV�WRPDQGR�HQ�FXHQWD�OR�GHVFULWR�HQ�OD�ÀJXUD�����

Figura 3.1. Factores del diagnóstico de las organizaciones turísticas

)XHQWH��HODERUDFLyQ�SURSLD�
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3.2 Propósitos de las organizaciones turísticas 
(O�SURSyVLWR�VH�LGHQWLÀFD�SDUD�HVWDEOHFHU�OD�SHUWLQHQFLD�GH�HQIRFDU�ORV�PHGLRV�SURGXFWLYRV��
OD�FRQJUXHQFLD�GH�RSHUDFLyQ�GH�ORV�LQGLFDGRUHV�� ORV�HOHPHQWRV�\�ORV�HQWRUQRV�HQ�ORV�TXH�
RSHUD��\�OD�GLIHUHQFLD�GH�HVWD�SUHVHQWDFLyQ�FRQ�HO�SRWHQFLDO�TXH�VH�TXLHUH�DXPHQWDU�
(Q� HO� GHVDUUROOR� GHO� GLDJQyVWLFR� HV� SRVLEOH� SUHVHQWDU� DPELJ�HGDGHV� SDUD� GHÀQLU� HO�

SURSyVLWR�� \� VL� HVWH� FXPSOH� DGHFXDGDPHQWH� FRQ� VX� FRPHWLGR�� DGHPiV� GH� FRQVLGHUDU� ORV�
PHFDQLVPRV�WHyULFRV�R�PHWRGROyJLFRV�SDUD�ORJUDUOR��
&RQ�OD� LGHD�DQWHULRU��\�GHELGR�D�TXH�HO�HVWXGLR�GH� ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV�SXHGH�

SUHVHQWDUVH� D� SDUWLU� GH� GLVWLQWDV� SHUVSHFWLYDV�� HQ� HVWH� WUDEDMR� VH� SURSRQH� XWLOL]DU� XQD�
PHWRGRORJtD�TXH�SHUPLWD�QR�VRODPHQWH�UHFRQRFHU� ORV�PHGLRV�WHyULFRV�GH�DERUGDMH��VLQR�
D�VX�YH]��TXH�VLUYD�SDUD�YLVXDOL]DU�OD�SURSLD�SURIXQGLGDG�GHO�GLDJQyVWLFR�VHSDUDGD�HQ�WUHV�
YHUWLHQWHV��3DUWLHQGR�GH�OR�DQWHULRU��VH�SUHVHQWD�XQ�HVTXHPD�WHyULFR�SDUD�GDU�WUDWDPLHQWR�DO�
GLDJQyVWLFR�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV�HQ�OD�ÀJXUD������
3RU�XQ�ODGR��VH�UHFRQRFH�OD� LPSHUDQWH�QHFHVLGDG�GH�XWLOL]DU�XQD�R�YDULDV�SHUVSHFWLYDV�

SDUWLFXODUHV�� (Q� HVWD� FRQMHWXUD�� DGLFLRQDOPHQWH� DÁRUD� OD� YLVLyQ� VLVWpPLFD�� OD� FXDO� SRU�
VX� YHUVDWLOLGDG� SXHGH� HQJOREDU� FRQRFLPLHQWRV� GH� GLVWLQWDV� GLVFLSOLQDV� \� SUHVHQWDUORV�
FRPR�DQDORJtDV��(QVHJXLGD��VH�GD�XQD�EUHYH�H[SOLFDFLyQ�GH� OD�VLWXDFLyQ�GHO�DERUGDMH�GHO�
GLDJQyVWLFR�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV��FRQ�OD�LQWHQFLyQ�GH�TXH�HO�OHFWRU�SXHGD�FRQRFHU�
VXV�IXQGDPHQWRV�
(O�FRQRFLPLHQWR�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�SDUWH�GH�OD�ÀORVRItD�GH�ODV�FLHQFLDV��OD�FXDO�EDMR�

VX�GLYHUVLGDG�SXHGH�PRGXODU�\�DPSOLDU�OR�DQDOL]DGR��/D�FLHQFLD�XWLOL]D�HO�PpWRGR�FLHQWtÀFR�
SDUD�FRQRFHU�HO�PXQGR�D�WUDYpV�GH� ORV�PHGLRV��SDUD�SURGXFLU�FRQRFLPLHQWRV�\�WHRUtDV��\�
UHVROYHU�SUREOHPDV�SUiFWLFRV��1DYDUUR���������'HQWUR�GH�ODV�FRUULHQWHV�ÀORVyÀFDV�HVWi�HO�
HPSLULVPR��TXH�SRQH�HQ�SULPHU�SODQR�D�OD�H[SHULHQFLD��%XQJH��������\�DVLHQWD�D�OD�FDXVDOLGDG�
como una idea abstracta en la que el conocimiento debe recorrer el camino de observación 
�;LUDX���������\�HO�SRVLWLYLVPR��TXH�HVWXGLD�ORV�KHFKRV��ODV�UHODFLRQHV�\�VXV�FLUFXQVWDQFLDV�
�6iQFKH]���������DO�SODQWHDU�OD�H[LVWHQFLD�GH�ORV�DFRQWHFLPLHQWRV�GH�PDQHUD�LQGHSHQGLHQWH�
DO�REVHUYDGRU��6RWR��������
(VWH�GHEDWH�ÀORVyÀFR�SRQH�D�OD�OyJLFD�LQGXFWLYLVWD�\�GHGXFWLYLVWD�HQ�SULPHU�SODQR��DPEDV�

GLOXFLGDGDV�HQ�OD�WDEOD�����
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7DEOD������3HQVDPLHQWR�ÀORVyÀFR�FLHQWtÀFR

Pensamiento Idea

El empirismo lógico.
Los conocimientos se derivan de las impresiones sensibles 

internas y externas (Gómez, 1975).

Racionalismo crítico.
Utilización del método como un conjunto de reglas que le 

GDQ�UDFLRQDOLGDG�FLHQWtÀFD�D�ODV�LQYHVWLJDFLRQHV�

Positivismo lógico. Aclaración lógica de los problemas (Blanco y Cobo, 1996).

Lógica deductivista. Es una lógica de la refutación (Jornades, 2003).

)XHQWH��HODERUDFLyQ�SURSLD�

0iV�DOOi�GH�HVWH�FRQWUDVWH��7KRPDV�.XKQ���������SURSRQH�D�OD�FLHQFLD�FRPR�XQ�SURFHVR�
histórico que evoluciona a medida que se avanza en el conocimiento con respecto de los 
REMHWRV�GH�HVWXGLR��ORV�SUREOHPDV�D�UHVROYHU�\�ODV�WpFQLFDV�
(O� SDUDGLJPD� FRQVWLWX\H� OD� PDGXUH]� HQ� OD� XQLÀFDFLyQ� GHO� FDPSR� GH� FRQRFLPLHQWR�

�5DQVDQ]��������D�WUDYpV�GH�WUHV�IDVHV�����/D�HWDSD�SUH�SUDJPiWLFD�����(O�SHULRGR�GH�GHVDUUROOR�
FLHQWtÀFR��\����/D�LQVWDODFLyQ�GHO�SDUDGLJPD�
(O�DUPD]yQ�FRQFHSWXDO��DO�LJXDO�TXH�HO�HPStULFR��DO�VHU�DFHSWDGRV�\�FRPSDUWLGRV�HQ�HO�

FDPSR� FLHQWtÀFR� VH� FRQYLHUWHQ� HQ� FLHQFLD� IRUPDO�� DO� VHU� UHFRQRFLGDV� SRU� OD� FRPXQLGDG�
FLHQWtÀFD��ÉYLOD�\�6FDUDQR���������

3.3 Teoría del diagnóstico
(O� SDUDGLJPD� HV� XQD� HVWUXFWXUD� DELHUWD� \� FRQJUXHQWH� FRQVWLWXLGD� SRU� XQD� VHULH� GH�
FRQVWUXFWRV��YLVXDOL]DFLRQHV�FRPXQLWDULDV��FRPSURPLVRV�FRPXQHV��HWFpWHUD��D� WUDYpV�GH�
ORV�FXDOHV� ORV�HVWXGLRVRV�YHQ�VX�FDPSR�GH�HVWXGLR�PHGLDQWH�FRQMHWXUDV�PHWRGROyJLFDV�
\� WHyULFDV�� TXH� VH� HQFXHQWUDQ� HQWUHOD]DGDV� \� VLUYHQ� GH� JXtD� SDUD� ODV� LQYHVWLJDFLRQHV� D�
WUDYpV�GH�UHJODV�DEVWUDtGDV�\�PRGHORV�GLUHFWRV��.XKQ���������'H�HVWD�IRUPD��OD�FLHQFLD�VH�
FRQYLHUWH�HQ�XQD�VHULH�GH�DFWLYLGDGHV�H�KLSyWHVLV��(VWDQ\��������TXH�SRQHQ�GH�PDQLÀHVWR�
ODV�OH\HV�QDWXUDOHV��TXH�D�VX�YH]�QR�VRQ�YHULÀFDEOHV��0DUGRQHV��������
(VWD�GLVWLQFLyQ�GLDOpFWLFD�GH�OD�FLHQFLD�SHUPLWH�RUGHQDU�\�HVWUXFWXUDU�VXV�IXQGDPHQWRV��

6LQ�HPEDUJR��OD�D[LRORJtD�GH�ODV�FLHQFLDV�HQ�HO�FRQWH[WR�GH�DSOLFDFLyQ�QR�VXHOH�VHU�DXWyQRPD��
\D�TXH�DO�DSOLFDUVH�LQWHUDFW~D�FRQ�RWUDV�IRUPDV�GH�DFWLYLGDG��(FKHYHUUtD��������
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Figura 3.2. ABORDAJES DEL DIAGNÓSTICO DE LAS ORGANIZACIONES 

EN TURISMO 

)XHQWH��HODERUDFLyQ�SURSLD�

(Q�HVWH�VHQWLGR��HO�FRQWH[WR�GH�DSOLFDFLyQ�SXHGH�GHWHUPLQDU�XQ�QLYHO�GH�DSUR[LPDFLyQ�
GHO�FRQRFLPLHQWR��3RU�WDQWR��HV�SRVLEOH�GLVWLQJXLU�WUHV�HQIRTXHV�GH�DFHUFDPLHQWR�WHyULFR�
aplicativo en el turismo:

���8Q�HQIRTXH�GLVFLSOLQDU��
���8Q�HQIRTXH�LQWHU�WUDQV�\�PXOWLGLVFLSOLQDU��
���8Q�HQIRTXH�VLVWpPLFR�
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(O� SULPHUR� �HQIRTXH� GLVFLSOLQDU�� XWLOL]D� XQD� HVWUXFWXUD� WHyULFD� GH� FXDOTXLHUD� GH� ODV�
GLVFLSOLQDV�TXH�DSR\DQ�DO�WXULVPR�SDUD�HVWXGLDU�OD�RUJDQL]DFLyQ��3RU�WDQWR��VX�YLVLyQ�SXHGH�
VHU�SDUWLFXODU�\�UHVXPLGD��(Q�HO�VHJXQGR��HO�LQYHVWLJDGRU�VH�DSR\D�GH�YDULDV�GLVFLSOLQDV�SDUD�
UHVROYHU�SUREOHPDV��0DUWtQH]��2UWL]��\�*RQ]iOH]��������� LQFOXVR�XWLOL]DQ� ODV�IURQWHUDV�GH�
HVDV�GLVFLSOLQDV�SDUD�IRUPDU�QXHYDV�GLVFLSOLQDV��9DQ�\�+HVVHOV���������HV�GHFLU��XQ�SURFHVR�HQ�
el que se busca una manera de resolver lo estudiado a través del uso de lo que puede ayudar 
D�VX�FRPSUHQVLyQ��3RU�VX�SDUWH��HO�WHUFHUR�HVWXGLD�D�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�FRPR�VLVWHPDV��\�
SHUPLWH�LQFOXLU�ORV�HQIRTXHV�LQGXFWLYR�\�GHGXFWLYR��SDUD�GHVFULELU��FRQRFHU�\�PHMRUDU�ORV�
VLVWHPDV�HQ�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV��
3DUD� SRGHU� LQLFLDU� XQ� FDPLQR� HSLVWHPROyJLFR� HV� SRVLEOH� UHFXUULU� DO� SURSyVLWR� GH� OD�

RUJDQL]DFLyQ��/D�WHOHRORJtD�HV�OD�GRFWULQD�GH�ODV�FDXVDV�ÀQDOHV��6XiUH]��������\�VH�UHÀHUH�D�
OD�YLVLyQ�LQKHUHQWH�GH�OD�RUJDQL]DFLyQ�SRU�DOFDQ]DU�ORV�ÀQHV�SURSXHVWRV��$Vt��HV�QHFHVDULR�
UHFRQRFHU�HO�SURSyVLWR�\�VX�QDWXUDOH]D��FRPSOHMD�R�VLPSOH���SDUD�SRGHU�GLVWLQJXLU�HO�HQIRTXH�
GH� DSUR[LPDFLyQ� \� GHVSUHQGHU� XQ� FRQFHSWR� GH� OD� RUJDQL]DFLyQ� WXUtVWLFD� PHGLDQWH� ODV�
VLJXLHQWHV�HWDSDV��

���3ULPHU�QLYHO�GH�FRQRFLPLHQWR��'HÀQLU� OD�QDWXUDOH]D�GHO�SURSyVLWR�FRQRFLHQGR�
VXV�HOHPHQWRV�\�UHODFLRQHV��SRU�HMHPSOR��HO�ÀQ�WUDVFHQGHQWDO�GH�OD�RUJDQL]DFLyQ�HV�
HFRQyPLFD�\�VH�FRQRFHQ�ODV�UHODFLRQHV�TXH�OD�SURGXFHQ�

���6HJXQGR�QLYHO� GH� FRQRFLPLHQWR�� ,QGDJDU� VL� H[LVWHQ� SURSyVLWRV� VHFXQGDULRV�� HV�
GHFLU��VH�WUDWD�VRODPHQWH�GH�XQ�SURSyVLWR�XQLWDULR�R�WLHQH�XQ�SURSyVLWR�FRPSXHVWR��
3DUD�HVWR��HV�QHFHVDULR�FXHVWLRQDU�OD�UHODFLyQ�WHOHROyJLFD�

���7HUFHU� QLYHO� GH� FRQRFLPLHQWR�� &HQWUDU� OD� DWHQFLyQ� HQ� GHÀQLU� FyPR� VH� SXHGH�
GLDJQRVWLFDU�XQD�RUJDQL]DFLyQ�GH�SURSyVLWR�XQLWDULR�\�SURSyVLWR�FRPSXHVWR��8QD�
IRUPD�GH�IRUPDOL]DU�HVWH�SODQWHDPLHQWR�SDUWLHQGR�GH�OD�ÀJXUD������VH�SUHVHQWD�HQ�
OD�WDEOD������
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Tabla 3.3. Estudio del diagnóstico turístico

Turístico Concepto Medio

Ontología del turismo. Naturaleza. Conceptos relaciones funciones 
instancias.

Heurística del turismo. Descubrimiento. Relación lógica.

Hermenéutica del turismo. Interpretación. Relación percibida.

Holística del turismo. Totalidad. Integración de componentes.

)XHQWH��HODERUDFLyQ�SURSLD�

3.3.1 Ontología de las organizaciones turísticas 
/D�RQWRORJtD�HV�OD�UDPD�GH�OD�ÀORVRItD�TXH�VH�GHGLFD�D�UHÁH[LRQDU�VREUH�ORV�PRGRV�HVHQFLDOHV�
GH�H[LVWHQFLD�GH�ODV�FRVDV��3RVDGD���������%XVFD�LGHQWLÀFDU�\�DFODUDU�ODV�FRQGLFLRQHV�HVHQFLDOHV�
TXH�GHWHUPLQDQ�OD�LGHQWLGDG�\�OD�H[LVWHQFLD�GH�ODV�FRVDV��DVt�KDFH�TXH�ODV�FRVDV�VH�GHÀQDQ�SRU�
OR�TXH�VRQ��8QD�RQWRORJtD�HV�XQD�HVSHFLÀFDFLyQ�IRUPDO�H[SOtFLWD�GH�XQD�FRQFHSWXDOL]DFLyQ�
FRPSDUWLGD��'DUDPROD��$GLJXQ��\�$\R���������\�VH�RFXSD�GH�OD�FODVLÀFDFLyQ�GH�ODV�HQWLGDGHV�
HQ�FDWHJRUtDV��*URVVPDQQ���������(Q�HO�WXULVPR��OD�RQWRORJtD�D\XGD�D�UHVROYHU�SUREOHPDV�
GH� LQWHURSHUDELOLGDG� �'HOO
(UED�� HW� DO��� ������� \�SHUPLWH�XQD� UHSUHVHQWDFLyQ�HVWUXFWXUDGD�
SDUD� HVWDQGDUL]DU� OD� DUTXLWHFWXUD�GHO� FRQRFLPLHQWR� �'DUDPROD��$GLJXQ� \�$\R�� �������/D�
RQWRORJtD� WLHQH� OD�ÀQDOLGDG�GH�IDFLOLWDU� OD�FRPXQLFDFLyQ�\�HO� LQWHUFDPELR�GH� LQIRUPDFLyQ�
HQWUH�GLIHUHQWHV�VLVWHPDV�\�R�HQWLGDGHV��\�HVWXGLD�OR�TXH�VH�SXHGH�FRQRFHU�\�OR�TXH�H[LVWH��
$Vt��HV�SRVLEOH�GLVWLQJXLU�XQD�RQWRORJtD�SDUD�HO�WXULVPR�SUHVHQWDGD�HQ�HO�VLJXLHQWH�FXDGUR�

Cuadro 3.4. Composición ontológica de las organizaciones turísticas

Concepto Industria Gobierno
Empresas 
sociales

Instituciones 
gremiales

Propósito. (ÀFLHQFLD�
productiva. 

(ÀFLHQFLD�HQ�
la recolección y 
distribución de 
recursos.

(ÀFLHQFLD�
comunitaria.

Regula e impulsa la 
actividad gremial.
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Medios. Utiliza recursos 
materiales, 
humanos, 
ÀQDQFLHURV�\�
tecnológicos, para 
instrumentarlos 
en una relación 
productiva.

Utiliza planes 
y programas 
sociales para 
JHQHUDU�EHQHÀFLR�
social.

Genera una 
actividad 
productiva 
para impulsar 
el desarrollo 
comunitario.

Establece acciones 
e información para 
mejorar el gremio.

Interacción 
con su medio.

Comercialización. Gestión social. Propicia el 
bienestar social.

Propicia el bienestar 
de sus agremiados.

Medios. Productivo. Regulatorio. Comunitarios. Normativo.

Función 
turística.

Ofrece productos y 
servicios.

Regula la 
actividad 
turística.

Desarrolla 
actividades 
turísticas de bajo 
impacto.

Vincula las empresas 
de servicios 
turísticos.

)XHQWH��HODERUDFLyQ�SURSLD�

3.3.2 Heurística de las organizaciones turísticas
(V� SRVLEOH� FRQRFHU� OD� H[LVWHQFLD� GHO� WXULVPR� D� WUDYpV� GH� VX� H[WHULRUL]DFLyQ�� OR� FXDO� SHUPLWH�
HVWDEOHFHU�XQD� OyJLFD�GH� UHODFLRQHV��(VWDV� UHODFLRQHV� VH� FRQRFHQ�PHGLDQWH� OD�SUHVHQWDFLyQ�GH�
GDWRV��GHULYDGR�GH�ORV�KHFKRV�TXH�HPDQDQ�GH�OD�SURSLD�QDWXUDOH]D�GH�OR�HVWXGLDGR��6H�UHWRPD�
OD� LGHD�GH�)UDQFHVFK���������GH�TXH�HO�WXULVPR�GHEH�VXSHUDU� ORV�IXQGDPHQWRV�KDELWXDOHV�SDUD�
GLULJLUVH�KDFLD�IRUPXODFLRQHV�WHyULFDV�FLPHQWDGDV�HQ�XQD�PD\RU�FDSDFLGDG�KHXUtVWLFD��6H�SLHQVD�HQ�
DTXHOODV�FRQH[LRQHV�TXH�GDQ�FRQJUXHQFLD�D�OD�SUHVHQWDFLyQ�GH�ORV�GDWRV��/DV�UHODFLRQHV�HVWXGLDGDV�
PHGLDQWH�OD�KHXUtVWLFD�VRQ�HQWHQGLGDV�FRPR�OD�DPSOLDFLyQ�GH�ODV�DOWHUQDWLYDV�D�XQ�QLYHO�H[SOLFDWLYR��
\�OD�UHGXFFLyQ�GH�ODV�DOWHUQDWLYDV�D�XQ�QLYHO�FRQWURODEOH��HV�GHFLU��OD�GHÀQLFLyQ�GH�YDULDEOHV�GHEH�
SHUPLWLU�OD�SRVLELOLGDG�GH�LQFRUSRUDU�XQ�WUDWDPLHQWR�OyJLFR��(VWD�SRVLELOLGDG�WLHQH�GRV�YHQWDMDV��
UHÁH[LRQDU�VREUH� OR�TXH�UHDOPHQWH�HV� LPSRUWDQWH��\�HVWDEOHFHU�XQD�UHODFLyQ� ORJDUtWPLFD�GH�WDO�
H[SOLFDFLyQ��
/D�KHXUtVWLFD�VH�RFXSD�GH�OD�SDUWH�FUHDWLYD�GH�OD�PHWRGRORJtD�\�FRORFD�XQ�FRQMXQWR�GH�UHJODV�

TXH�IRUPDQ�OD�SDUWH�DQDOtWLFD��0HQQD��������� OR�FXDO�VLUYH�GH�PDUFR�SDUD�HVWDEOHFHU�GHFLVLRQHV�
VDWLVIDFWRULDV�TXH�VH�WRPDQ�UiSLGDPHQWH�\�FRQ�IDFLOLGDG��'LHWULFK���������(O�PpWRGR�KHXUtVWLFR�
FRQVLVWH�HQ�TXH�HO�LQYHVWLJDGRU��PHGLDQWH�OD�H[SHULPHQWDFLyQ��GHVFXEUD�OD�VROXFLyQ�D�ORV�SUREOHPDV��
\�VX�REMHWLYR�HV�LQYHVWLJDU�ODV�UHJODV�\�PpWRGRV�TXH�OOHYDQ�D�GHVFXEULPLHQWRV��DGHPiV�GH�LQFOXLU�
SULQFLSLRV�� HVWUDWHJLDV� \�SURJUDPDV� �%DOGHUDV�� �������$Vt�� HV�SRVLEOH�XELFDU� ODV� UHODFLRQHV�GH� OR�
WXUtVWLFR�GH�DFXHUGR�FRQ�ODV�GLPHQVLRQHV�SUHVHQWDGDV�FRQ�DQWHULRULGDG�H�LOXVWUDGDV�HQ�HO�FXDGUR������
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'DGR� TXH� HO� WXULVPR� HV� XQ� FRQFHSWR� HQ� FRQVWUXFFLyQ�� HQ� HO� TXH� ODV� RUJDQL]DFLRQHV�
SXHGHQ�GLVWLQJXLUVH�SRU�GDU�SULRULGDG�D�FLHUWDV�SDUWHV�TXH�OH�VRQ�LQKHUHQWHV��/D�GHÀQLFLyQ�
GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV�SXHGH�OLPLWDUVH�VRODPHQWH�D�XQ�SURSyVLWR�\�D�XQ�Q~PHUR�
OLPLWDGR�GH� UHODFLRQHV��1R�REVWDQWH�� HVWD� VLWXDFLyQ� VH� SXHGH� FRQYHUWLU� HQ� XQD� FRPSOHMD�
IRUPD� VL� QR� VH� WLHQH� FODULGDG� HQ� VX� ÀQDOLGDG�� 3RU� WDQWR�� FRQYLHQH� GLVWLQJXLU� HO� WLSR� GH�
RUJDQL]DFLyQ�\�VX�HVWUXFWXUD�UD]RQDGD�

Cuadro 3.5. Dimensiones de lo turístico

Dimensión 'HÀQLFLyQ Indicadores

A) Económica. 
Actividades de 

comercialización turística. 

A1. Relaciones comerciales.

A2. Relaciones productivas.

A3. Costos de operación.

B) Ambiental. 

Utilización racional de 

recursos para generar 

actividades de bajo impacto 

en el turismo.

B1. Capacidad de carga.

B2. Medición de impactos 

ambientales.

B3. Capacidad de regeneración de 

recursos.

B4. Resiliencia. 

C) Cultural.

Refuerza la identidad y 

seguridad social de las 

comunidades.

C1. Relaciones culturales.

C2. Cosmovisión.

C3. Manifestaciones tradicionales.

D) Social.

Promulga composiciones que 

renuevan las dimensiones 

anteriores.

D1. Composición social.

D2). Relación de actores.

D3. Manejo de recursos.

E) Política.
Genera condiciones de 

cuidado y desarrollo.

6H�GHÀQH�D�SDUWLU�GH�ODV�

necesidades de A, B, C y D.

)XHQWH��HODERUDFLyQ�SURSLD�

/DV�GLPHQVLRQHV�GHO�SURSyVLWR�H[SUHVDGDV�HQ�HO�FXDGUR��SXHGHQ�VHUYLU�SDUD�GLVWLQJXLU�
OD� LPSRUWDQFLD�GH�GHVDUUROODU�FLHUWDV�DFWLYLGDGHV�\�GHMDU�GH� ODGR�RWUDV�� VLQ�SULRULGDG�SDUD�
XQD�RUJDQL]DFLyQ�WXUtVWLFD��3RU�HMHPSOR��DO�FRQWUDVWDU�ODV�GLPHQVLRQHV�VH�REWLHQHQ�QXHYDV�
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IRUPDV�TXH�SXHGHQ�GLOXFLGDU�ORV�HOHPHQWRV�EiVLFRV�GH�OD�RUJDQL]DFLyQ��(VWD�QHFHVLGDG�QR�
HV�H[FOXVLYD�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV��VLQ�HPEDUJR��UHVXOWD�TXL]i�PiV�FRQYHQLHQWH�GH�
SUHFLVDU�GHELGR�D�VX�FRPSRVLFLyQ�P~OWLSOH�

3.3.3 Hermenéutica de las organizaciones turísticas 
/D� KHUPHQpXWLFD�� FRQ� EDVH� HQ� %HXFKRW�� �������� HV� OD� GLVFLSOLQD�� FLHQFLD� \� DUWH� GH� OD�
LQWHUSUHWDFLyQ�GH�WH[WRV��(O�WXULVPR�VH�KD�HVWXGLDGR�GHVGH�ODV�FLHQFLDV�IiFWLFDV��VX�PD\RU�
GHVDUUROOR�KD�VLGR�D�SDUWLU�GH�OD�FRQVWLWXFLyQ�IHQRPHQROyJLFD�TXH�VH�H[SOLFD�PHGLDQWH�XQD�
VHULH�GH�FRQFHSFLRQHV�SHUFHSWXDOHV��\�VH�EDVD�HQ�OD�LQWHUSUHWDFLyQ�GHO�VXMHWR�VREUH�HO�REMHWR��
HV�GHFLU��FyPR�VH�FRQRFH�\�TXp�VH�SXHGH�LQWXLU�D�SDUWLU�GH�HOOD�
(O�SDUDGLJPD�DOWHUQDWLYR�KHUPHQpXWLFR�UREXVWHFH�OD�LQWHUSUHWDFLyQ��$EOHWW�\�'\HU��������

7ULEH�\�/LEXUG��������H�LOXVWUD�HVWDV�IXHU]DV��SHUVRQD��SRVLFLRQHV��ÀQHV��UHJODV�H�LGHRORJtD��
TXH�GHPXHVWUDQ�TXH� OD�SURGXFFLyQ�GH�FRQRFLPLHQWR�QXQFD�HV�SXUDPHQWH�REMHWLYD��%DMR�
HVWD�YLVLyQ��HO�WXULVPR�SXHGH�VHU�FRQFHELGR�FRPR�XQ�FRQMXQWR�GH�DFWLYLGDGHV�FDPELDQWHV�
�(GHQVRU���������/D�IHQRPHQRORJtD�HVWi�GLVHxDGD�SDUD�FRQVLGHUDU�ODV�SHUFHSFLRQHV�VXEMHWLYDV�
GH�ORV�SDUWLFLSDQWHV��$QGULRWLV���������/R�VRFLDO�HV�XQ�SURFHVR�GLQiPLFR�TXH�VH�JHVWD�D�SDUWLU�
GH� ODV� LQWHUDFFLRQHV�KXPDQDV�\��GH�HVWD��FRQ� ORV�REMHWRV��'H�6RX]D�%LVSR���������'H�WDO�
IRUPD��KD\�XQD�QHFHVLGDG�GH�DGRSWDU�OtQHDV�DOWHUQDWLYDV�FRQ�PHWRGRORJtDV�LQWHUSUHWDWLYLVWDV�
EDVDGDV�HQ�OD�QRFLyQ�GH�TXH�ODV�SHUVRQDV�WLHQHQ�VHQWLPLHQWRV��YDORUHV�\�PHQWDOLGDGHV�

3.4 Consideraciones 
(O� DERUGDMH� WHyULFR�GHO�GLDJQyVWLFR�GH� ODV�RUJDQL]DFLRQHV� WXUtVWLFDV� VH�SXHGH�GHVDUUROODU�
D� WUDYpV� GH� WUHV� SHUVSHFWLYDV�� OD� GLVFLSOLQDULHGDG�� OD�PXOWLGLVFLSOLQDULHGDG� \� XWLOL]DQGR� HO�
HQIRTXH�GH�VLVWHPDV��3DUD�GHVDUUROODU�HVWD�IXQFLyQ�VH�SUHVHQWD�XQD�SURSXHVWD�WHyULFD�TXH�
SHUPLWH�YLVXDOL]DU�ORV�GLVWLQWRV�HOHPHQWRV�WHyULFRV�GH�FDGD�XQD��/D�GHÀQLFLyQ�FRQVHQVXDGD�
GHO� SURSyVLWR� GH� ODV� RUJDQL]DFLRQHV� WXUtVWLFDV� HV� LJXDOPHQWH� LPSRUWDQWH�� \D� TXH� GH� HVWD�
deriva una serie de dimensiones e indicadores para avalar las disfuncionalidades de las 
RUJDQL]DFLRQHV� WXUtVWLFDV�� (Q� HO� WXULVPR� VH� LGHQWLÀFD� ODV� GLPHQVLRQHV� VRFLDOHV�� SROtWLFD��
HFRQyPLFD�\�DPELHQWDO��TXH�VH�FRUUHVSRQGHQ�FRQ�ORV�HQWRUQRV�GHO�WXULVPR�DQDOL]DGRV�HQ�
HO�SULPHU�FDStWXOR��
(O�HQIRTXH�VLVWpPLFR�LQWHJUD�XQD�VHULH�GH�FRQFHSWRV�\�WHRUtDV�FRQ�PD\RU�DSOLFDELOLGDG�

HQ�ORV�FRQWH[WRV�WXUtVWLFRV�\�SHUPLWH�D�OD�YH]�GHÀQLU�XQD�FRPSRVLFLyQ�RQWROyJLFD�LQWHJUDO�
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CAPÍTULO 4

LA TEORÍA DE LOS SISTEMAS 
EN LAS ORGANIZACIONES 
TURÍSTICAS

4.1 El pensamiento de sistemas
(O�SHQVDPLHQWR�GH�ORV�VLVWHPDV�VH�GHVDUUROOy�D�SDUWLU�GH�OD�DQDORJtD�GH�ODV�FXDWUR�
FDXVDV�$ULVWRWpOLFDV��2EUDV�GH�$ULVWyWHOHV�0HWDItVLFD���������+HUiFOLWR�GH�eIHVR�
había manifestado la razón de cambio en las cosas a través de su pensamiento 
HQ�HO�ÁXMR�GHO�UtR��HO�FXDO�VH�FRPSUHQGH�FRPR�XQ�SURFHVR�GH�DSUHQGL]DMH�VREUH�
D� ORV�FDPELRV�GHO�HQWRUQR��(YDQV���������HV�GHFLU�� OD�HYROXFLyQ�SDXODWLQD�TXH�
VXIUHQ�ODV�FRVDV�D�SDUWLU�GH�XQ�FDPELR�H[WHUQR��6LQ�HPEDUJR��FRQ�HO�WUDQVFXUVR�
GHO� WLHPSR� VH� SODQWHy� OD� QHFHVLGDG� GH� HVWDEOHFHU� XQ� SHQVDPLHQWR� HVWiWLFR��
KHUPpWLFR� \� GHWHUPLQLVWD�� FRQ� OD� ÀQDOLGDG� GH� HYLWDU� OD� FRPSOHMD� UHODFLyQ� GHO�
FRQRFLPLHQWR� WRWDOL]DGRU�� 'HVFDUWHV�� HQ� HO� GLVFXUVR� GHO� PpWRGR�� VHSDUD� GH�
la escolástica y plantea un pensamiento empirista para conocer los objetos 
�'HVFDUWHV���������(VWH�QDFLPLHQWR�GH�OD�UDFLRQDOLGDG�WUDMR�FRPR�FRQVHFXHQFLD�
HO� PpWRGR� UHVROXWLYR� GH�*DOLOHR�� TXH� SHUPLWLy� HO� XVR� GH� OD� PDWHPiWLFD� \� OD�
FDWHJRUL]DFLyQ�GHO�SHQVDPLHQWR��*DVFD���������
(O�PHFDQLFLVPR�TXH�VH� WUDQVIRUPy�HQ�PpWRGR�GH� LQYHVWLJDFLyQ�FLHQWtÀFD��

SODQWHD� SHQVDU� ORV� REMHWRV� FRPR� SDUWHV� GHVDJUHJDGDV� GH� XQ� WRGR�� SDUD�
YLVXDOL]DUODV� HQ� VX� UHODFLyQ� FDXVDO� �%RVVHUPDQ�� ������� HV� GHFLU�� IUDJPHQWDU�
los objetos en sus partes fundamentales para centrar la atención con mayor 
VLPSOLFLGDG�HQ�HO�DQiOLVLV�GH�ODV�SDUWHV��
3RU� RWUR� ODGR�� OD� GLDOpFWLFD� KHJHOLDQD� SDUWH� GH� OD� LGHDOL]DFLyQ� SODWyQLFD� \�

UHSUHVHQWD�HO�PRYLPLHQWR� �&XDUWDQJR���������PHGLDQWH�XQD�QXHYD� UHDOL]DFLyQ�
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GHO�REMHWR�TXH�VH�FRQVWUX\H�D�SDUWLU�GHO�VXMHWR��(VWD�IRUPD�GH�SHQVDPLHQWR�UHDYLYD�HO�VHQWLU�
6RFUDWLDQR�GHO�RULJHQ�GHO�FRQRFLPLHQWR�D�WUDYpV�GH�OD�UHÁH[LyQ�VRFLDOL]DGD��(Q�HO�PLVPR�
VHQWLGR��0DU[�GHVDUUROOD�VX�PDWHULDOLVPR�KLVWyULFR�DO�HVWDEOHFHU�ODV�EDVHV�GHO�DQiOLVLV�GH�ODV�
UHODFLRQHV�VRFLDOHV�GLQiPLFDV�FRPR�SURFHVR�HYROXWLYR�GHO�WUDQVFXUULU�KLVWyULFR��\�FRPR�XQ�
DVSHFWR�SRVLWLYR�GH�OD�HYROXFLyQ�GHO�KRPEUH�\�OD�VRFLHGDG��.LQQHQ���������(VWH�FDPELR�GH�
SDUDGLJPD�IXQFLRQy�GH�IRUPD�GXDO��SDUD�SRGHU�HVWXGLDU�OD�GLQiPLFD�GH�ORV�REMHWRV��\�SDUD�
LQWHJUDU�HO�LPSHUDQWH�SDSHO�GH�OD�VRFLHGDG�HQ�HVWH�SURFHVR��/D�WUDQVIRUPDFLyQ�GHULYy�HQ�GRV�
DVSHFWRV��HQ�HO�SODQR�FXOWXUDO�FRQ�HO�GHVDUUROOR�GH�OD�FLHQFLD��OD�pWLFD�\�HO�DUWH��\�HQ�HO�SODQR�
VRFLDO��SDUD�OD�LQVWLWXFLRQDOL]DFLyQ�GH�FXPSOLU�FRQ�ORV�ÀQHV�GH�ORV�VLVWHPDV��'UL���������
$� SULQFLSLRV� GHO� VLJOR� ;;� VH� JHQHUy� XQ� GHEDWH� HQ� HO� SHQVDPLHQWR� FLHQWtÀFR� TXH�

cuestionaba el desarrollo de las ciencias biosociales y la superación del mecanicismo del 
PpWRGR� WUDGLFLRQDO� FLHQWtÀFR�� /HGZLQ� %RQ� %HUWDQODQII\� SURSRQH� OD� UHFRPSRVLFLyQ� GHO�
FRQRFLPLHQWR��%HUWDODQII\��������\�HO�VXUJLPLHQWR�GH�OD�WHOHRORJtD��ÀORVRItD�HQ�OD�TXH�ORV�
UHVXOWDGRV� VH� JHQHUDQ�SRU� ORV�ÀQHV� \�QR�SRU� ODV� FDXVDV��� TXH�SURSRQH� DO� HVWXGLR�GH� ORV�
VLVWHPDV� R� ODV� WRWDOLGDGHV� TXH�PDQWLHQHQ� XQD� VHULH� GH� UHODFLRQHV� LQWHUQDV� \� H[WHUQDV�� \�
DGHPiV�FXPSOHQ�FRQ�XQ�ÀQ�GHWHUPLQDGR��
%HUWDODQII\� SURQXQFLD� ODV� OH\HV� GH� ORV� VLVWHPDV� FRPR� DQDORJtDV�� HQ� ODV� FXDOHV� XQD�

GLYHUVLGDG�GH�IHQyPHQRV�VH�SXHGH�H[SOLFDU�D�WUDYpV�GH�OH\HV�LVRPRUIDV��%HUWDODQII\���������
(O�SHQVDPLHQWR�GH�VLVWHPDV�DUWLFXOD�XQ�OHQJXDMH�SDUD�FRQRFHU�OD�UHDOLGDG�\�WUDQVIRUPDUOD�
�(VWUDGD���������

4.2 Concepto de sistemas 
8Q�VLVWHPD�VH�FRQVWLWX\H�GH�OD�LQWHJUDFLyQ�GH�HOHPHQWRV�UHODFLRQDGRV�GLUHFWDPHQWH�D�WUDYpV�
GH� YtQFXORV� GH� VXMHFLyQ�� /RV� VLVWHPDV� VRQ� FRPSXHVWRV� DEVWUDFWRV� TXH� VH� GHÀQHQ� SDUD�
FRQRFHU� OD� FRPSOHMLGDG� GH� ORV� IHQyPHQRV� \� SRGHU� HVWXGLDUORV�� XWLOL]DQGR� ODV� UHODFLRQHV�
QRWRULDV�HQWUH�HOORV��
(O� HVWXGLR� GH� ORV� VLVWHPDV� LPSOLFD� XQD� UHFXUVLyQ� SRU� QLYHOHV�� TXH� YD� GHVGH� OD� SDUWH�

PHGXODU�TXH�FRPSRQH�HO�VLVWHPD�KDFLD�VXV�UHODFLRQHV�GH�HQWRUQR��H�LQFOX\H�ORV�FRQWH[WRV�
HQ�ORV�FXDOHV�VH�GHVDUUROOD�\�GH�ORV�FXDOHV�GHSHQGH�
(O�OHQJXDMH�GH�VLVWHPDV�SHUPLWH�GHVDUUROODU�XQD�DQDORJtD�GH�SHQVDPLHQWR�SDUD�XWLOL]DU�

XQ�OHQJXDMH�FLHQWtÀFR�\�SDUD�OD�RULHQWDFLyQ�FRQFHSWXDO�GH�ORV�IHQyPHQRV�HQ�MHUDUTXtDV�GH�
GLVSRVLFLyQ��HV�GHFLU��SDUWH�GHO�GHVDUUROOR�GH�VLVWHPDV�OyJLFRV�WUDVFHQGHQWDOHV�TXH�D�VX�YH]�
VH�HVWXGLDQ�FRPR�DQDORJtDV�GH�SUHVHQWDFLyQ�HQ�OD�UHDOLGDG��
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/D�HVFXHOD�GH�VLVWHPDV�QR�VRODPHQWH�KD�D\XGDGR�D�FRPSUHQGHU�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�VRFLDOHV��
VLQR�KD�SHUPLWLGR�HO�HVWXGLR�GH�GLVWLQWRV�VLVWHPDV�EDMR�OD�PLVPD�SUHPLVD��'H�HVWD�IRUPD��VH�
WLHQHQ�HMHPSORV�DERUGDGRV�SRU�OD�VLVWpPLFD�HQ�GLVWLQWRV�FDPSRV�GHO�FRQRFLPLHQWR��FRPR�ItVLFD��
TXtPLFD��HFRQRPtD��VRFLRORJtD�\�DQWURSRORJtD��3RU�WDQWR��OD�WHRUtD�JHQHUDO�GH�ORV�VLVWHPDV�LQWHJUD�
D�ODV�FLHQFLDV�SRU�SULQFLSLRV��FRQFHSWRV�PHGLRV�\�PpWRGRV��&DWKDOLIDXG�\�2VRULR��������
(O�GHYHQLU�GHO� OHQJXDMH�VLVWpPLFR� LQFOX\H� OD�GHWHUPLQDFLyQ�GH� ORV�VLVWHPDV�DELHUWRV�\�

FHUUDGRV��EDMR�ODV�PRGLÀFDFLRQHV�TXH�VXIUHQ�SRU�HO�HQWRUQR��$GHPiV�GH�FRQVWLWXLUVH�FRPR�
VLVWHPDV�KHPRVWiWLFRV��UHÀHUH�D�XQ�HTXLOLEULR�SRU�DXWRFRQWURO�\�DXWRUUHJXODFLyQ��\�H[SOLFD�OD�
HVWDFLRQDOLGDG�GH�ORV�VLVWHPDV���GRWDGRV�GH�GLVSRVLWLYRV�TXH�SHUPLWHQ�OD�UHVSXHVWD�DO�PHGLR��
3DUD�IDFLOLWDU�HO�HVWXGLR�GH�ORV�VLVWHPDV��%RXOGLQJ��������GHVDUUROOy�XQD�FODVLÀFDFLyQ�GH�VLVWHPDV�

Cuadro 4.1. Taxonomía de los sistemas de Boulding

Sistemas no vivientes Sistemas vivientes Sistemas Sociales

Estructura estática 

(marcos de referencia).

Sistemas abiertos con estructura 

de automantenimiento (célula).

El nivel humano 

caracterizado por 

la autoconciencia, 

DXWRUHÁH[LyQ�\�FRQGXFWD�

de integración.

Estructuras dinámicas 

simples

(con movimientos 

predeterminados).

Organismos vivientes con poca 

capacidad de procesamiento de 

información (planta).

Sistemas y organizaciones 

sociales.

Sistemas de 

cibernética (con 

circuitos de control y 

retroalimentación).

Organismos vivientes con una 

capacidad de procesamiento de 

información más desarrollada, 

pero no autoconscientes 

(animales, excluyendo al hombre).

Sistemas trascendentales 

(están más allá de nuestro 

conocimiento).

)XHQWH��%RXOGLQJ�������
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(VWD�MHUDUTXtD�GH�VLVWHPDV�VH�EDVD�HQ�OD�FRPSOHMLÀFDFLyQ�GH�ODV�UHVSXHVWDV�DO�HQWRUQR��
3RU�WDQWR��VH� LGHQWLÀFDQ�\�GLVWLQJXHQ�ORV�VLVWHPDV�ItVLFRV��ELROyJLFRV�KXPDQRV�\�VRFLDOHV��
/RV�~OWLPRV�FRQVWLWX\HQ�HO�Pi[LPR�JUDGR�GH�FRPSOHMLGDG�GHELGR�DO�Q~PHUR�GH�HOHPHQWRV�
\�UHODFLRQHV�SUHVHQWHV��HV�GHFLU��TXH�VH�FDUDFWHUL]DQ�SRU�WHQHU�PD\RUHV�JUDGRV�GH�OLEHUWDG�

4.3 Los sistemas sociales 
Los sistemas sociales pueden aprender para solucionar problemas de su consistencia 
�*RQ]iOH]���������3RU�WDQWR��PDQWLHQHQ�XQD�YLVLyQ�DXWRUUHIHUHQFLDO�FRQ�EDVH�HQ�OD�WHOHRORJtD��
(Q�HVWH�VHQWLGR��HO�SHQVDPLHQWR�GHO�VLVWHPD�HV�DEGXFWLYR�SRU�VHU�XQ�SURFHVR�FUHDWLYR�TXH�
JHQHUD�LGHDV�D�WUDYpV�GHO�FRQRFLPLHQWR�GH�ORV�REMHWRV��5DPtUH]���������(Q�HVWH�SURFHVR�HO�
REVHUYDGRU�GH�ORV�VLVWHPDV�VH�FRQYLHUWH�HQ�LQYHVWLJDGRU�VLPXOWiQHDPHQWH��$UWHDJD���������
OR�FXDO�FRQVWLWX\H�XQD�YHQWDMD�VLQJXODU�DO�SHUPLWLU�OD�LQYHVWLJDFLyQ�DFFLyQ��%RKyUTXH]��������

4.3.1 Las organizaciones como sistemas sociales 
/DV�RUJDQL]DFLRQHV�VRQ�VLVWHPDV�QR�OLQHDOHV�DOHMDGRV�GHO�HTXLOLEULR��HO�OHQJXDMH�GH�VLVWHPDV�
GHVFULEH�ORV�FRPSRQHQWHV�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�HQ�HO�VLJXLHQWH�FXDGUR��

Cuadro 4.2. Conceptos de sistemas en las organizaciones

Componentes Descripción Autores

Entropía. Desorganización y deterioro del sistema. (Bernal, 2004)

Negentropía.
Procura que los participantes del sistema 
pertenezcan dentro de él.

(Bertoglio y Johansen, 
1982)

Adaptabilidad. Cambian de un estado a otro. (Ackoff, 1979)

Evolución. Cambio progresivo del estado del sistema.
(Montoya, y Arias, 
2006)

&RPSOHMLÀFDFLyQ�
El sistema se describe a través de sus 
propios límites.

(Gigch, 1987)

Autopoiesis.
Trata de mantener la organización estable 
a través de la composición de nuevos 
elementos y relaciones.

(Maturana y Varela, 
2006)

Recursividad.
En las organizaciones las partes y el todo 
interactúan.

(Hurtado, Vélez y 
Ríos, 2008)

)XHQWH��HODERUDFLyQ�SURSLD�
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'HELGR� D� TXH� OD� RUJDQL]DFLyQ� VH� FRPSRQH� GH� HVWUXFWXUDV� ÁXLGDV� \� GLQiPLFDV� �&RFKR��
�������VH�UHTXLHUH�GH�XQ�HQIRTXH�TXH�SXHGD�GDU�WUDWDPLHQWR�VHFXODU�D�HVWD�FRPSRVLFLyQ��(O�
HQIRTXH�GH�VLVWHPDV�VH�XWLOL]D�HQ�OD�VROXFLyQ�GH�GLÀFXOWDGHV�\�GLVIXQFLRQDOLGDG�FRPSOHMDV�HQ�
ODV�RUJDQL]DFLRQHV��\�SHUPLWH�XQD�SHUFHSFLyQ�KROtVWLFD�DO�HQJOREDU�HO�DQiOLVLV�GH�OD�WRWDOLGDG�
GH� ORV� HOHPHQWRV� \� UHODFLRQHV� �&iUGHQDV�� �������$Vt�� HO� SHQVDPLHQWR� GH� VLVWHPDV� HQ� ODV�
RUJDQL]DFLRQHV�GHVGHxD�XQD�IRUPXODFLyQ�ULJXURVD�\�DEVWUDFWD��/XQD��������
3DUD�/XKPDQQ���������OD�LQIRUPDFLyQ�HQ�XQ�VLVWHPD�VRFLDO�HV�XQD�DFWXDOL]DFLyQ�FRQMXQWD�
GH�FRPXQLFDFLyQ��OR�FXDO�SULYLOHJLD�ORV�PHFDQLVPRV�GH�YLQFXODFLyQ�HQWUH�ORV�DFWRUHV��\D�TXH�
HVWRV�FUHDQ�HOHPHQWRV�HPHUJHQWHV�TXH�IDFLOLWDQ�OD�FRRSHUDFLyQ�HQ�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�

4.4 El enfoque de sistemas en las organizaciones turísticas

4.4.1 Concepto de organización
(Q� VX� REUD� *DUFtD� �������� GHVFULEH� ODV� IDVHV� SRU� ODV� TXH� KD� SDVDGR� HO� FRQFHSWR� GH�
RUJDQL]DFLyQ�SURGXFWLYD�

Cuadro 4.3. Escuelas de pensamiento administrativo

Escuela de 

pensamiento

Principal 

exponente
Postulados

Inferencia en las 

organizaciones

Escuela clásica Fayol

Aplicación de 

los principios 

administrativos.

Medio racional para 

alcanzar objetivos (Mejía, 

2007).

Taylor
Escuela 

FLHQWtÀFD�

Estudio de tiempos 

y movimientos.

La producción como 

sistema cerrado (Mayol, 

2014).

Escuela humanista Elton Mayo

Estudios del 

ambiente del 

trabajo.

Relaciones interpersonales 

(cultura y valores) (Ganga, 

Piñones, y Valderrama, 

2014).
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Escuela 

burocrática
Max weber

Organización 

jerárquica.

Introducir un sistema 

racional formal como un 

modo puro de dominación 

(Idárraga y Armando, 2006).

Escuela 

estructuralista
Maynte

Integración de 

recursos.

Organización como sistema 

social (Mercado, 2002).

Escuela neoclásica Drucker
Administración por 

objetivos.

Organización como sistema 

social (Mercado, 2002).

Escuela holista Ackoff

La organización 

interactúa con su 

medio.

Relaciones entre las partes y 

el todo (Velásquez, 2002).

)XHQWH��HODERUDFLyQ�SURSLD�

(Q�VX�DSRUWDFLyQ�ÀJXUD�OD�RUJDQL]DFLyQ�GHO�WUDEDMR��OD�FDOLGDG�\�HO�GLVHxR�GH�SURFHVRV��(Q�
HVWH�VHQWLGR��VH�SXHGH�VHJXLU�XQ�GHVDUUROOR�KLVWyULFR�TXH�YD�GH�OD�DGPLQLVWUDFLyQ�FLHQWtÀFD�D�
OD�HVFXHOD�GH�VLVWHPDV�GHVFULWDV�HQ�HO�FXDGUR�����
/D�RUJDQL]DFLyQ�DFWXDO��GH�DFXHUGR�&DVWHOODQRV�\�3HxD����������GHEH�VHU�GLQiPLFD��ÁH[LEOH�H�

LQWHJUDGRUD��(VWR�LPSOLFD�DJORPHUDU�OD�SDUWH�VRFLDO�\�WpFQLFD�SDUD�FXEULU�HO�SURSyVLWR�SODQWHDGR��

4.4.2 Paradigma de sistemas en las organizaciones turísticas 
/DV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV�VH�KDQ�HVWXGLDGR�EDMR�OD�SHUVSHFWLYD�GH�OD�VLVWpPLFD��GHELGR�
D�TXH�IDYRUHFH�VX�H[SOLFDFLyQ�\�SHUPLWH�GHVDUUROODU�QXHYRV�FRQRFLPLHQWRV�\�DSOLFDFLRQHV�
WHyULFDV�� (O� WXULVPR� SUHVHQWD� SUREOHPDV� HSLVWHPROyJLFRV� SRU� HO� SDUDGLJPD� GH� HVWXGLR�
�0ROLQD���������5HVSHFWR�GH�HVWR��%RXOOyQ��������VHxDOD�TXH�HQ�HO�WXULVPR�KDFH�IDOWD�XQD�
HVWUXFWXUD�WHyULFD�TXH�SDUWD�GHO�GHVDUUROOR�GH�SULQFLSLRV��HQ�HVHQFLD��XQD�VHULH�GH�SUHPLVDV�
FDSDFHV�GH� FRQVWUXLU�XQD� WHRUtD��1R�REVWDQWH�� OD� FRQVWUXFFLyQ�GH�FRQFHSWRV� HQ� WXULVPR�
VH�GHEH�YHU�FRPR�XQ�SURFHVR��/RKPDQQ�\�1HWWR���������HV�GHFLU��QXWULpQGRVH�D�SDUWLU�GH�
DYDQFHV�VXVWDQWLYRV�GH�VX�VDEHU��/D�WHRUtD�JHQHUDO�GH� ORV�VLVWHPDV�GRWD�GH�HVD�HVWUXFWXUD�
IDOWDQWH�DO�WXULVPR�SDUD�SRGHU�VHU�YLVXDOL]DGR�HQ�VX�FRPSOHMLGDG��/HLSHU���������(VWH�HQIRTXH�
SHUPLWH�OD�JHQHUDOL]DFLyQ�GHVGH�OR�LQWHUGLVFLSOLQDULR��)DUUHOO�\�7ZLQLQJ�:DUG���������\�EDMR�
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HVWD�SUHPLVD�HV�SODXVLEOH�HO�DERUGDMH�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV��\D�TXH�DO�LJXDO�TXH�ORV�
GHVWLQRV��SUHVHQWDQ�FRPSRUWDPLHQWRV�QR�OLQHDOHV��%DJJLR���������
'HVDUUROODQGR� XQD� DQDORJtD� GH� ODV� RUJDQL]DFLRQHV� GHO� WXULVPR� D� SDUWLU� GH� ORV�

SODQWHDPLHQWRV� GHO� VLVWHPD� WXUtVWLFR� GH� ORV� SULQFLSDOHV� H[SRQHQWHV� HQ� HVWD� YHUWLHQWH�� VH�
REWLHQH�OD�VLJXLHQWH�LQIRUPDFLyQ��

Cuadro 4.4. Analogía del sistema turístico en las organizaciones turísticas

Cuervo, 1967.

/DV�RUJDQL]DFLRQHV�VRQ�XQ�FRQMXQWR�GHÀQLEOH�GH�UHODFLRQHV��VHUYLFLRV�

e instalaciones, que interactúan cooperativamente para realizar las 

IXQFLRQHV�TXH�SURPXHYHQ��IDYRUHFHQ�\�PDQWLHQHQ�OD�DÁXHQFLD�\�

estancia temporal de los visitantes.

Leiper, 1990.

Las organizaciones se relacionan con un elemento dinámico (turistas), 

\�VH�XELFDQ�HQ�WUHV�HOHPHQWRV�JHRJUiÀFRV��OD�UHJLyQ�JHQHUDGRUD��OD�UXWD�

de tránsito y la región de destino.

Boullón, 2004.

/DV�RUJDQL]DFLRQHV�UHVSRQGHQ�D�XQ�PRGHOR�FRPHUFLDO�GHÀQLGR�HQ�OD�

relación oferta-demanda, a un enfoque antropológico social derivado 

del ocio, y determina la relación de consumo y a una producción 

masiva lucrativa que genera la comercialización.

Liu, 1994.

Las organizaciones mantienen un entorno interno (políticas, 

SODQLÀFDFLyQ�\�PDUNHWLQJ���XQ�HQWRUQR�RSHUDWLYR��SURGXFFLyQ��

proveedores y servicios) y un entorno macro (político, económico, 

social). La relación parte del entorno interno hacia el externo.  

Molina, 1996.

Las organizaciones son sistemas abiertos, compuestas por subsistemas. 

Las relaciones internas se encaminan al cumplimiento de un objetivo, 

al tiempo que se ve afectado por el ambiente con el cual interactúa

Mill y 

Morrison, 

2012.

Las organizaciones interactúan con cuatro partes: a) el atractivo, b) la 

mercadotecnia, c) la demanda, y d) el viaje, con relaciones de producto (a, b); de 

la promoción (b, c); de compra (c, d), y de las características del viaje (a, d).

Beni, 2000.

Las organizaciones mantienen relaciones ambientales (social, político, 

económico, tecnológico y cultural), con la composición estructural 

(infraestructura y supra estructura) y de acciones operacionales (oferta-

demanda) en una relación de input-output.

)XHQWH��HODERUDFLyQ�SURSLD�
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4.5 Consideraciones 
(Q�HVWH�DSDUWDGR�VH�GHVJORVD�ORV�FRQFHSWRV�\�SULQFLSLRV�GH�OD�WHRUtD�JHQHUDO�GH�ORV�VLVWHPDV��
con la intención de familiarizar al lector con los conceptos básicos requeridos para este 
HMHUFLFLR��'H� OD�PLVPD�IRUPD��VH�UHWRPD�HO�FRQFHSWR�GH�VLVWHPD�VRFLDO�FRPR�FRQVWUXFWR�
GH� DXWRGHWHUPLQDFLyQ�� DXWRFRQWURO� \� DSUHQGL]DMH��$GHPiV�� VH� HQIDWL]D� HQ� OD� FRQMXQFLyQ�
GH�ORV�DSDUDWRV�VRFLDOHV�\�WHFQROyJLFRV�SRU�PHGLR�GHO�PRGHOR�VRFLR�WpFQLFR��\�VH�SUHVHQWD�
OD�SHUWLQHQFLD�GH�DERUGDU�HO�HVWXGLR�GH� ODV�RUJDQL]DFLRQHV� WXUtVWLFDV�D� WUDYpV�GHO�HQIRTXH�
WRWDOL]DGRU��
3RU�~OWLPR��\�QR�PHQRV�UHOHYDQWH��VH�KDFH�SUHVHQWD�XQD�DQDORJtD�GH�ORV�SRVWXODGRV�GH�ORV�

DXWRUHV�SULQFLSDOHV�GHO�VLVWHPD�WXUtVWLFR�DSOLFDGR�D�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV��
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CAPÍTULO 5

FASES DEL DIAGNÓSTICO 
SISTÉMICO DE LAS 
ORGANIZACIONES TURÍSTICAS

5.1 Esquema básico del diagnóstico
(O�GLDJQyVWLFR�FRQVLVWH�HQ�EXVFDU�ODV�FDXVDV�GH�XQ�PDO�IXQFLRQDPLHQWR�GH�ODV�
RUJDQL]DFLRQHV� YLVXDOL]DGDV� FRPR� VLVWHPDV�� 'H� HVWD� IRUPD�� VH� DERUGDQ� ORV�
SUREOHPDV�GHVGH� VX�SHUVSHFWLYD� KROtVWLFD� SDUD� SRGHU� GHWHUPLQDU� HO� SURFHGHU��
HQ� HO� FXDO� HO� VLVWHPD� SXHGH� RSHUDU� GH� PDQHUD� PiV� HÀFLHQWH�� 3DUD� SURSLFLDU�
XQ�PRGR� TXH� KDJD� IUHQWH� D� OD� GHWHFFLyQ�� OD� DFFLyQ� \� OD� UHFXSHUDFLyQ� GH� ODV�
GLVIXQFLRQDOLGDGHV��VH�SURSRQH�HO�XVR�GHO�GLDJUDPD�����

5.1.1 Fase 1 del diagnóstico: establecer la declaratoria de propósito
8QD�YH]�VXSHUDGD� OD�SDUWH�WHyULFD�GHO�GLDJQyVWLFR��VH�GHVJORVD�D�FRQWLQXDFLyQ�
una serie de herramientas para desarrollarlo
3DUD�GHVSUHQGHU�HO�HQXQFLDGR�GHO�SURSyVLWR�GH�OD�RUJDQL]DFLyQ�WXUtVWLFD��HV�

SRVLEOH�DSOLFDU�GLVWLQWDV�WpFQLFDV��'H�DFXHUGR�FRQ�%HHU���������HO�SURSyVLWR�GH�
ODV�RUJDQL]DFLRQHV�HV�XQD�FRQVWUXFFLyQ�VXEMHWLYD��\�SRU�WDQWR�GHEH�GHÀQLUVH�D�
SDUWLU�GH�ORV�LQYROXFUDGRV�TXH�LQWHUYLHQHQ�HQ�HOOD�



76

Figura 5.1. Esquema de diagnóstico para las organizaciones turísticas 

)XHQWH��DGDSWDGR�GH�*LJFK�������

/DV� WpFQLFDV�XWLOL]DGDV� HQ� OD� FRQVWUXFFLyQ�GH�FRQVHQVR�� \�SRU� HQGH�GH� OD�GHFODUDFLyQ�
WHOHROyJLFD��TXH�SXHGHQ�D\XGDU�HQ�OD�GHÀQLFLyQ�VRQ��

El Método AHP (Método jerárquico analítico)

Utiliza una matriz de conceptos comparados que ilustra las diferencias entre las respuestas 
\�ODV�RUGHQD�HQ�XQD�MHUDUTXtD�GH�SUHVHQWDFLyQ��(VWH�PpWRGR�HV�FRP~QPHQWH�XWLOL]DGR�SDUD�
UHSUHVHQWDU� ODV� SHUFHSFLRQHV� PiV� IDYRUDEOHV� HQ� XQ� SURFHVR� GH� FRQVHQVR� �6DDW\�� �������
DGHPiV�GH�VHU�~WLO�SDUD�GHVSUHQGHU�GLPHQVLRQHV�GH�OR�DQDOL]DGR�
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El modelo de redes sociales

(O�PRGHOR�GH�UHGHV�IXQFLRQD�SDUD�DQDOL]DU�LQIRUPDFLyQ��HQWUHOD]D�LQIRUPDFLyQ�GH�DFWRUHV�
FRQ�QRGRV��HOHPHQWRV��FRQFHSWRV��\�FRQ�GLVWLQWRV�YtQFXORV��%RUJDWWL��(YHUHWW�\�-RKQVRQ��
�������DGHPiV�GH�D\XGDU�HQ�HO�DQiOLVLV�GH�GDWRV�\�HQ�VX�SUHVHQWDFLyQ�JUiÀFD��

El método de Sintegridad 
'HVDUUROODGR�SRU�6WDQIRUG�%HHU��FRQVLVWH�HQ�XQ�PpWRGR�FLEHUQpWLFR�GH�SDUWLFLSDFLyQ�QR�
MHUiUTXLFR��SDUD�FDSWXUDU�OD�VLQHUJLD�HQ�OD�LQIRUPDFLyQ�SURSRUFLRQDGD�SRU�ORV�SDUWLFLSDQWHV�
�/HRQDUG��������
/D�SHUFHSFLyQ�FRQOOHYD�XQ�HVWDGR�FRJQLWLYR�HQ�HO�FXDO�VH�FRQRFHQ�R�YDORUDQ�DWULEXWRV�D�

WUDYpV�GH�OD�FRQFLHQFLD��SDUD�FRQRFHU�OR�TXH�ODV�SHUVRQDV�SHUFLEHQ�HQ�UHODFLyQ�FRQ�REMHWRV�
R�DVSHFWRV�TXH�OOHYDQ�D�XQ�HMHUFLFLR�PHQWDO��\�TXH�UHSUHVHQWDQ�OD�UHFHSFLyQ�GH�XQ�HVWtPXOR�
H[WHUQR�SRU�ORV�yUJDQRV�VHQVRULDOHV��DGHPiV�GH�OD�WUDGXFFLyQ�GLUHFWD�GH�HVWH�HVWtPXOR�HQ�XQ�
PDWHULDO�PHQWDO�TXH�HV�SRU�QDWXUDOH]D�LQFRQVFLHQWH��

����)DVH���GHO�GLDJQyVWLFR��GHÀQLU�ORV�VLVWHPDV�GH�OD�RUJDQL]DFLyQ�WXUtVWLFD
3DUD�GHWHUPLQDU�HO�HVWDGR�HVWDEOH�LQHVWDEOH�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV��VH�SURSRQH�OD�
GHÀQLFLyQ�GHO�PRGHOR�VRFLR�WpFQLFR�\�VXV�FLQFR�VXEVLVWHPDV��'H�LJXDO�IRUPD��VH�XWLOL]D�HO�
PRGHOR�GH�VLVWHPD�YLDEOH�GH�6WDQIRUG�%HHU��SDUD�HVWDEOHFHU�ORV�PHFDQLVPRV�TXH�SHUPLWHQ�
OD� LQGHSHQGHQFLD�GHO� VLVWHPD��$GLFLRQDOPHQWH�� VH�SUHVHQWDQ� ORV� FRQWUROHV�TXH� DSR\DQ� HO�
GHVDUUROOR�GHO�GLDJQyVWLFR��(VWD�FRQMHWXUD� WDPELpQ�VH�GHVDUUROOD�SDUD� OD�GHÀQLFLyQ�GH� ODV�
IDOODV�\�OD�UHFXSHUDFLyQ�GH�ORV�VHUYLFLRV�HQ�ODV�RUJDQL]DFLRQHV��
(O�GLDJQyVWLFR�VH�FHQWUD�HQ�ORV�VXEVLVWHPDV�TXH�SUHVHQWDQ�XQ�HVWDGR��HO�FXDO�VH�HVSHUD�

SHUPLWD�PiV�IiFLOPHQWH�FXPSOLU�FRQ�HO�HQXQFLDGR�GH�SURSyVLWR�GH�OD�RUJDQL]DFLyQ��
Esta detección se hace para poder describir un tratamiento de acuerdo con el 

IXQFLRQDPLHQWR� HVWDEOH� R� LQHVWDEOH� GH� ODV� SDUWHV�� OR� TXH� LQFOX\H� KDFHU� FDPELRV� HQ� ORV�
PHFDQLVPRV�GH�FRRUGLQDFLyQ��YLQFXODFLyQ��FRQWURO��GLUHFFLyQ�\�SURGXFFLyQ��
3DUD� GHVJORVDU� ORV�PHFDQLVPRV�� HV� SUHFLVR� QRPEUDU� VLVWHPDV� FRQ� IXQFLRQHV� FODYH� D�

SDUWLU�GH�XQ�SURFHVR�GH�WUDQVIRUPDFLyQ�HQ�OD�RUJDQL]DFLyQ��ÀJXUD�������(VWH�FRPHWLGR�VH�
GHVDUUROOD�FRQ�HO�PRGHOR�VRFLR�WpFQLFR��\�VH�FRPSOHPHQWD�FRQ�HO�PRGHOR�YLDEOH��\D�TXH�HO�
SULPHUR�SRVLELOLWD�D�WUDYpV�GHO�SHQVDPLHQWR�GH�VLVWHPDV�XQD�GHÀQLFLyQ�\�UHODFLyQ�UHFXUVLYD�
HQWUH�ORV�VLVWHPDV�QRPEUDGRV�\�HO�VHJXQGR�HVFODUHFH�VXV�FRQWHQLGRV��
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(Q�HO�SURFHVR�GHO�VLVWHPD�VH�SUHVHQWDQ�ODV�HQWUDGDV��TXH�DO�VHU�FRPELQDGDV�HQ�XQD�HWDSD�
GH�WUDVIRUPDFLyQ�JHQHUDQ� ODV�VDOLGDV��/DV�HQWUDGDV�VH�IRUPDQ�HVHQFLDOPHQWH�SRU�HQHUJtD��
UHFXUVRV��WHFQRORJtD��SURFHVRV�\�PHGLRV��(O�SURFHVR��GH�DFXHUGR�FRQ�OD�QDWXUDOH]D�GH�ODV�
RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV��VH�GLVSRQH�HQ�GRV�VHQWLGRV��D�SDUWLU�GH�ORV�DVSHFWRV�LQVWUXPHQWDOHV�
\�GH�ORV�DVSHFWRV�KXPDQRV�R�VRFLDOHV��ÀJXUD������

Figura 5.2. Modelo de transformación de las organizaciones turísticas

)XHQWH��HODERUDFLyQ�SURSLD�

5.2.1 El modelo socio-técnico de las organizaciones
(Q�HO�PRGHOR�VRFLR�WpFQLFR��OD�FRPSRVLFLyQ�GH�OD�WHFQRORJtD�\�ORV�JUXSRV�GH�WUDEDMR�SDUWHQ�
GH�XQ�SDWUyQ�OyJLFR�GH�SHQVDPLHQWR��*DUFtD��������GLULJLGR�D�OD�RSWLPL]DFLyQ�GH�UHFXUVRV�
\�ODV�RUJDQL]DFLRQHV��VH�GHVFULEHQ�SRU�SDUWHV�LQWHUUHODFLRQDGDV��*DUFtD���������(VWH�PRGHOR�
HVSHFLÀFD�IXQFLRQHV�HOHPHQWDOHV�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�SDUD�SRGHU�RSHUDU�DGHFXDGDPHQWH��
TXH�VH�FRUUHVSRQGHQ�FRQ�ODV�QHFHVLGDGHV�GH�OD�SURSLD�RUJDQL]DFLyQ��*HRUJH���������HV�GHFLU��
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FRQ�VX�GHFODUDFLyQ�GH�SURSyVLWR��'H�HVWD�IRUPD��ORV�VXEVLVWHPDV�QRPEUDGRV�GHEHQ�RSHUDU�
SDUD�JHQHUDU�HQWURStD�QHJDWLYD�\�RUGHQDU�HO�VLVWHPD���
.DW]�\�.DKQ��������SURSRQHQ�ORV�FRQFHSWRV�GH�OD�ÀJXUD������SDUD�ORV�VLVWHPDV�HOHPHQWDOHV�

GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV��(Q�HO�GLDJUDPD�VH�SXHGH�REVHUYDU�FyPR�ODV�IXQFLRQHV�GHO�PRGHOR�
VRFLR�WpFQLFR�GHEHQ�GH�UHVSRQGHU�D�ODV�QHFHVLGDGHV�GH�ORV�FOLHQWHV��TXLHQHV�IRUPDQ�SDUWH�
GH�XQ�HQWRUQR�H[WHQGLGR��
/RV� EHQHÀFLRV� GH� XWLOL]DU� HO� SHQVDPLHQWR� GH� VLVWHPDV� UHFDHQ� HQ� HO� KHFKR� GH� TXH� HO�

GLQDPLVPR� GH� OD� SURSLD� RUJDQL]DFLyQ� VH� DMXVWD� D� ORV� LQVWUXPHQWRV� TXH� VH� XWLOL]DQ� SDUD�
JHQHUDU�HO�DQiOLVLV��2WUD�YHQWDMD�HV�OD�GH�QRPEUDU�VLVWHPDV�GH�DFXHUGR�FRQ�HO�SURSyVLWR�GH�
OD�RUJDQL]DFLyQ��HV�GHFLU��FRQ�EDVH�HQ�ODV�UHODFLRQHV�LQWHUQDV�\�H[WHUQDV�GH�OD�RUJDQL]DFLyQ��
(VWD�KHUUDPLHQWD�ÁH[LELOL]D�VX�XVR�SDUD�GLVWLQJXLU�GLVWLQWRV�WLSRV�GH�RUJDQL]DFLRQHV���
/D�FRQVWLWXFLyQ�GH�ODV�IXQFLRQHV�GHO�PRGHOR�VRFLR�WpFQLFR��D�GLIHUHQFLD�GH�OD�MHUDUTXL]DFLyQ�

RUJiQLFD�� LQFUXVWD�XQD�UHODFLyQ�ELROyJLFD�TXH�VXSHUD� OD� OLQHDOLGDG�GHO�GLVHxR�WUDGLFLRQDO�HQ� ODV�
RUJDQL]DFLRQHV��%DMR�HVWD�SUHPLVD��ORV�VLVWHPDV�LQWHUDFW~DQ�HQWUH�HOORV��FRQ�HO�FOLHQWH�\�VX�HQWRUQR�

Figura 5.3. Modelo socio-técnico de las organizaciones turísticas

)XHQWH��HODERUDFLyQ�SURSLD�D�SDUWLU�GH�.DW]�\�.DKQ��������
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5.2.2 El modelo de sistemas viables en las organizaciones turísticas 
3DUD� GHVSUHQGHU� ORV� PHFDQLVPRV� GH� FRRUGLQDFLyQ�� YLQFXODFLyQ�� FRQWURO�� GLUHFFLyQ� \�
SURGXFFLyQ�� HQWDEODGRV� HQ� ORV� IXQGDPHQWRV� GH� 6WDQIRUG� %HHU�� VH� XWLOL]D� HO� PRGHOR� GH�
VLVWHPDV� YLDEOHV��'H� DFXHUGR� FRQ�%HHU� �������� OD� RUJDQL]DFLyQ� YLDEOH� WLHQH� OD� FDSDFLGDG�
GH�FRQVHUYDU�XQD�H[LVWHQFLD�VHSDUDGD�D�SDUWLU�GH�FLHUWD�DXWRQRPtD��(VWH�PRGHOR�SURYLHQH�
GH�OD�FLEHUQpWLFD��TXH�HV�OD�FLHQFLD�HQFDUJDGD�GH�OD�LQIRUPDFLyQ�\�HO�FRQWURO��GHVDUUROODGD�
SRU�:LHQHU���������/D�LQIRUPDFLyQ�LUUDGLD�GH�OD�UHODFLyQ�VRFLDO�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�\�HO�
FRQWURO�VH�FRPSUHQGH�FRPR�XQD�VHULH�GH�DFFLRQHV�TXH�OH�GDQ�IRUPD��$VKE\��������VHxDOD�
TXH�FRQ�XQD�PD\RU�YDULHGDG�HQ�OR�FRQWURODGR��VH�SUHFLVD�PD\RU�YDULHGDG�SDUD�FRPSHQVDU�
ODV�SHUWXUEDFLRQHV��(VWH�SULQFLSLR�HTXLOLEUD�OD�YDULHGDG�GHO�VLVWHPD�GH�FRQWURO�D�WUDYpV�GH�OD�
IRUPXODFLyQ�GH�GLVSRVLWLYRV�PHGLDGRUHV��

 5.2.2.1 La operación
(O�SULPHU�SDVR� FRQVLVWH� HQ�GHÀQLU� OD�RUJDQL]DFLyQ� D�PRGHODU� �%HHU�� �������3DUD� HOOR�� VH�
UHWRPD�OD�GHÀQLFLyQ�WHROyJLFD�GH�OD�IDVH���GHO�GLDJQyVWLFR��\�VH�SURFHGH�D�YLVOXPEUDU�ORV�
VLVWHPDV�DXWyQRPRV��(O�PRGHOR�VRFLR�WpFQLFR�D\XGD�HQ�HVWD�H[SRVLFLyQ��\D�TXH�VH�GLVWLQJXHQ�
ORV� VLVWHPDV� SURGXFWLYRV� KRPHRVWiWLFRV�� HV� GHFLU�� ORV� UHJXODGRV� GH� ORV� UHJXODGRUHV��
3RVWHULRUPHQWH��VH�KDFH� OD�UHFXUVLyQ�GHO�VLVWHPD�YLDEOH�HQ�GHVWLQRV�QLYHOHV��3RU�HMHPSOR��
VH�GHFUHWD�VL�SHUWHQHFH�D�VLVWHPDV�PD\RUHV��'H�HVWD�IRUPD��VH�SXHGH�SDUWLU�GHO�FRQFHSWR�
WXULVPR�SDUD�GHULYDU�ORV�QLYHOHV��WDEOD������

Tabla 5.1. Recursiones de una empresa de hospedaje

Macro-sistema Turismo

Primera recursión Planta turística

Segunda recursión Industria turística

Tercera recursión Servicios turísticos

Micro-sistema Hotelería

)XHQWH��HODERUDFLyQ�SURSLD�
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/R�DQWHULRU�HV�HVSHFLDOPHQWH� LPSRUWDQWH�GH�UHVDOWDU��\D�TXH�HO�GLVHxDGRU�GHO�GLDJQyVWLFR�
WXUtVWLFR�SXHGH�SDUWLU�GH�ORV�HQWRUQRV��HO�WLSR�GH�SURGXFWR��OD�LQGXVWULD�D�OD�TXH�SHUWHQHFH��
X�RWURV�IDFWRUHV�GH�OD�FRPSOHMD�HVWUXFWXUD�GHO�WXULVPR��/R�LPSRUWDQWH�GH�KDFHU�HO�HMHUFLFLR�
GH�UHFXUVLyQ��HV�GHVSUHQGHU�HO�HQWRUQR�VLQ�SUHRFXSDUVH�WDQWR�SRU�FyPR�VH�UHODFLRQDQ�ORV�
QLYHOHV��%HHU���������VLPSOHPHQWH�UHÁH[LRQDU�VREUH�HO�SURSyVLWR�\�GHQRWDU�VX�HQWRUQR��
'H�HVWD�IRUPD��HV�SRVLEOH�VHJXLU�ODV�IDVHV�GHO�GLDJQyVWLFR�VLQ�LPSRUWDU�ODV�SDUWLFXODULGDGHV�

GHO� WLSR�GH�RUJDQL]DFLyQ�� HV�GHFLU��TXH�GH� LJXDO� IRUPD� VH�SXHGH�SHQVDU� HQ�XQD�HPSUHVD�
GH� VHUYLFLRV�� HQ� XQD� FRPXQLGDG� DJUXSDGD� SDUD� GHVDUUROODU� DFWLYLGDGHV� WXUtVWLFDV�� HQ� XQD�
RUJDQL]DFLyQ�GHVWLQDGD�D�FXLGDU�ORV�ELHQHV�WXUtVWLFRV��R�HQ�SURPRYHU�ORV�ELHQHV�FXOWXUDOHV��

 5.2.2.2 Medios de regulación 
&RQVWLWX\H�OD�FRRUGLQDFLyQ�GHO�VLVWHPD�\�VH�FRPSRQH�GH�ORV�DQWL�RVFLODGRUHV�TXH�PDQWLHQHQ�
OD�IXQFLRQDELOLGDG�GHO�VLVWHPD�GH�SURGXFFLyQ��/D�VROXFLyQ�GH�FRRUGLQDFLyQ�\�EDODQFH�GHEHQ�
VHU�GLVHxDGRV�FRQ�EDVH�HQ�ODV�DFWLYLGDGHV�\�VX�FRQH[LyQ�
(VWD� UHODFLyQ� LOXVWUD� ODV� FRQH[LRQHV� GHO� HQWRUQR�� OD� DFWLYLGDG� SURGXFWLYD� \� OD� JHVWLyQ��
LQFOX\HQGR� HOHPHQWRV� GH� DPSOLÀFDFLyQ� \� DWHQXDFLyQ�� (VWRV� VLUYHQ� FRPR� UHJXODGRUHV�
GH� FRPSOHMLGDG� HQWUH� ORV� WUHV� IDFWRUHV�� 3RU� HMHPSOR�� HO� HQWRUQR� GH� PD\RU� FRPSOHMLGDG�
HV� FRPSUHQGLGR� SRU� OD� SURGXFFLyQ�� \� HVWD� ~OWLPD�� WDPELpQ� GH� PD\RU� FRPSOHMLGDG�� HV�
FRPSUHQGLGD�SRU�OD�JHUHQFLD��%HHU���������ÀJXUD�������

Figura 5.4. Sistema viable

)XHQWH��%HHU�������
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$Vt��VH�GLVHxDQ�ORV�VLJXLHQWHV�GLVSRVLWLYRV��

���$PSOLÀFDGRU�RSHUDFLyQ�HQWRUQR��$XPHQWD� OD�YDULHGDG�GH� ODV�RSHUDFLRQHV�SDUD�
LJXDODU�VX�FRPSOHMLGDG�FRQ�HO�HQWRUQR�

���$PSOLÀFDGRU�JHUHQFLD�RSHUDFLyQ��$XPHQWD�OD�YDULHGDG�GH�OD�JHUHQFLD�SDUD�LJXDODU�
VX�FRPSOHMLGDG�FRQ�OD�RSHUDFLyQ�

���$WHQXDGRU�HQWRUQR�RSHUDFLyQ��'LVPLQX\H�OD�YDULHGDG�GHO�HQWRUQR�SDUD�LJXDODU�VX�
FRPSOHMLGDG�FRQ�OD�RSHUDFLyQ��

���$WHQXDGRU� RSHUDFLyQ�JHUHQFLD�� 'LVPLQX\H� OD� YDULHGDG� GH� OD� RSHUDFLyQ� D� XQ�
YROXPHQ�PDQHMDEOH�SRU�OD�JHUHQFLD�

'H�LJXDO�IRUPD��OD�GLVWLQFLyQ�GH�GLVSRVLWLYRV�VH�SXHGH�LPSOHPHQWDU��LQGHSHQGLHQWHPHQWH�GH�
ODV�FDUDFWHUtVWLFDV�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV��LGHDOL]DQGR�OD�WULDGD�HQWRUQR�RSHUDFLyQ�SURGXFFLyQ�

 5.2.2.3 Medios de vinculación
(VWD�IXQFLyQ�VH�HVWDEOHFH�SDUD�DVHJXUDU�OD�DUPRQtD�\�HO�FRUUHFWR�IXQFLRQDPLHQWR�FRQ�ORV�
PHGLRV�GH�UHJXODFLyQ��3URSRUFLRQD�LQIRUPDFLyQ�GHO�HVWDGR�LQFRUSRUDQGR�ORV�LQGLFDGRUHV�
SHUWLQHQWHV��

Vínculo de la operación con el medio 

5HFRSLOD� SDUD� OD� RUJDQL]DFLyQ� WRGD� OD� LQIRUPDFLyQ� SRVLEOH� GHO� PHGLR� DPELHQWH�� GH� WDO�
IRUPD�TXH�OD�RSHUDFLyQ�SXHGD�VHJXLU�VLHQGR�XQ�VLVWHPD�YLDEOH��,QWHJUD�ODV�QHFHVLGDGHV�GH�
FRQVHUYDFLyQ�GH�UHFXUVRV�\�HO�YtQFXOR�FRQ�RWURV�DFWRUHV�

Administración de la operación 

&RRUGLQD� ODV� DFFLRQHV� GH� ODV� GHÀQLFLRQHV� DQWHULRUHV��(V� HO� VLVWHPD� UHFWRU� TXH� HVWDEOHFH�
FDPELRV�HQ�FDGD�XQR�GH�HOORV��KDVWD�DVHJXUDU�OD�YLDELOLGDG�H�LQGHSHQGHQFLD�GHO�VLVWHPD�GH�
SURGXFFLyQ��(Q�OD�ÀJXUD�����VH�LQWHJUDQ�ODV�SDUWHV�GHO�VLVWHPD�YLDEOH�
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Figura 5.5. Modelo de sistemas viables de Beer

)XHQWH��%HHU��������

5.3 Controles del sistema 

5.3.1 El sistema técnico de las organizaciones turísticas 
(V�XQ�FRPSXHVWR�GH�DVSHFWRV�ItVLFRV��TXH�LQWHUDFW~D�FRQ�OD�SDUWH�VRFLDO�GH�OD�RUJDQL]DFLyQ��
'H�HVWH�HMHUFLFLR�GH�UHODFLRQHV�VH�GHULYDQ�ORV�FRQWUROHV�GHO�VLVWHPD�WpFQLFR�� ORV�FXDOHV�VH�
GHVFULEHQ�D�FRQWLQXDFLyQ�
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 5.3.1.1 Control Financiero 
/D�JUDQ�PD\RUtD�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV�GHSHQGH�GH�PDQWHQHU�XQD�JHVWLyQ�ÀQDQFLHUD�
VDQD��(VWD�UHVSRQVDELOLGDG�UHFDH�HQ�ORV�GHSDUWDPHQWRV�SURGXFWLYRV�R�326��point of  sales���
TXH��D�GLIHUHQFLD�GH�RWUDV� IRUPDV�SURGXFWLYDV��GHEHQ�FRQVWLWXLUVH�\�SODQHDUVH�D�SDUWLU�GH�
FRQVLGHUDU�ODV�DFFLRQHV�GHO�VLVWHPD�VRFLDO��,QFOXVR��HO�FRQWURO�ÀQDQFLHUR�VH�VXDYL]D�FXDQGR�
H[LVWHQ�GLÀFXOWDGHV�HQ�ORV�SURFHVRV�GH�HQWUHJD��HODERUDFLyQ�\�IDFWXUDFLyQ�GH�ORV�VHUYLFLRV�

 
 5.3.1.2 Control de insumos
(Q�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV�OD�XQLIRUPLGDG�\�KRPRORJDFLyQ�GH�ELHQHV�\�SURGXFWRV�
GHEH�VHU�IOH[LEOH��\D�TXH�FDGD�XQLGDG�SXHGH�SUHVHQWDU�YDULDFLRQHV��.RWOHU��%RZHQ��\�
0DNHQV���������/D�SUHYLVLyQ�GH�ORV�VHUYLFLRV�\�OD�SODQLILFDFLyQ�GH�LQVXPRV�VH�UHWRPDQ�
EDMR�HO�FULWHULR�GH�IOH[LELOL]DU�SDUD�ORJUDU�VDWLVIDFHU�OD�GHPDQGD�DO�PHQRU�FRVWR�SRVLEOH��
(Q� FRQWURO� GH� IOXMR� GH� LQVXPRV� VH� SULYLOHJLDQ� GRV� DVSHFWRV�� HO� HQIRTXH� HPStULFR� \�
OD�SODQLILFDFLyQ� DVLVWLGD�� HV�GHFLU�� UHVXOWD�GH� JUDQ�XWLOLGDG� OD� H[SHULHQFLD� \� HO� XVR�GH�
WHFQRORJtDV�SDUD�KDFHU�DQiOLVLV�GH�GDWRV�PHGLDQWH�SODWDIRUPDV�(53��enterprice resource 
planning��SODQHDFLyQ�GH�UHFXUVRV�HPSUHVDULDOHV��\�053��material reource planning��SRU�VXV�
VLJODV�HQ�LQJOpV��SODQHDFLyQ�GH�UHFXUVRV�GH�IDEULFDFLyQ��2WUR�DQiOLVLV�TXH�VH�QXWUH�FRQ�
LQIRUPDFLyQ�GHO�FRQWH[WR�HV� OD�FDGHQD�GH�VXPLQLVWURV�6&0��supply chain management��
SRU�VXV�VLJODV�HQ�LQJOpV��

 5.3.1.3 Control tecnológico
/D�DGHFXDGD�XWLOL]DFLyQ�GH�ORV�PHGLRV�WHFQROyJLFRV�FRQVWLWX\H�XQD�FODYH�SDUD�HO�p[LWR�GH�ODV�
RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV��/R�DQWHULRU��GHELGR�D�TXH�OD�H[LVWHQFLD�GH�XQ�ÁXMR�GH�LQIRUPDFLyQ�
HV�LPSRUWDQWH��\D�TXH�KDFH�IXQFLRQDU�ORV�SURFHVRV�GH�HODERUDFLyQ�\�HQWUHJD�GH�ORV�VHUYLFLRV��
/DV�QXHYDV� WHFQRORJtDV� DSR\DQ� OD� FRPHUFLDOL]DFLyQ�GHO�SURGXFWR�� HO�ÁXMR�GH� LQVXPRV�� HO�
IXQFLRQDPLHQWR� RSHUDWLYR� \� OD� VROXFLyQ� GH� SUREOHPDV�� $GHPiV�� HV� GH� PHQFLRQDUVH� VX�
HVWUHFKD� UHODFLyQ� FRQ� HO� IDFWRU� KXPDQR� HQFDUJDGR� GH� RSHUDUOR� \�PHMRUDUOR�� GH� DFXHUGR�
FRQ�ODV�QHFHVLGDGHV�GH�OD�SURSLD�RUJDQL]DFLyQ��$OJXQDV�GH�VXV�YHQWDMDV�VRQ��VLQFURQL]DFLyQ�
GH�IXQFLRQHV��GLVWULEXFLyQ�GH�LQIRUPDFLyQ�HQWUH�ORV�DFWRUHV��DKRUUR�GH�WLHPSR��LQVXPRV�\�
FRVWRV��HQWUH�RWURV��
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5.4 El sistema social de las organizaciones turísticas 
8QD�GH�ODV�FDUDFWHUtVWLFDV�SULQFLSDOHV�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV��SRU�VX�JUDQ�FRPSRQHQWH�
VRFLDO��HV�HO�SDSHO�TXH�GHVHPSHxDQ�ODV�SHUVRQDV�HQ�OD�RUJDQL]DFLyQ�
/DV�SHUVRQDV�WLHQHQ�OD�IDFXOWDG�GH�ÁH[LELOL]DU�ORV�SURFHVRV��DMXVWDUORV�HQ�UHODFLyQ�FRQ�HO�

WLHPSR�\�DGHFXDUORV�D�ODV�FRQWLQJHQFLDV�TXH�REVHUYDQ��/D�GLQiPLFD�GH�VX�DFWXDFLyQ�VH�GHEH�
D�OD�FRQVLJQD�GH�HYLWDU�HO�UHFKD]R�\�HQFDPLQDU�OD�DFHSWDFLyQ�GH�ORV�ELHQHV�\�VHUYLFLRV��$Vt��ORV�
clientes encuentran respuestas diversas que valoran perceptivamente para emitir un juicio al 
UHVSHFWR��HVWR�VH�FRQRFH�FRPR�FDOLGDG�GH�ORV�VHUYLFLRV��

5.4.1 Controles del sistema social en las organizaciones turísticas 

 5.4.1.1 Control de calidad 
La calidad de servicios se corresponde con una valoración subjetiva y objetiva de 
LQGLFDGRUHV�SUHVHQWHV� HQ�GRFXPHQWRV�QRUPDWLYRV��(VWH� VLVWHPD�GRFXPHQWDO�GD� IRUPD�D�
ODV�FDUDFWHUtVWLFDV�\�UDQJRV�SDUWLFXODUHV�GH�OD�HODERUDFLyQ�\�HQWUHJD�GH�VHUYLFLRV��\�GHÀQH�ODV�
SROtWLFDV��HVWiQGDUHV��SURFHVRV�\�SURFHGLPLHQWRV�D�VHJXLU��
(O�FRQWURO�GH�OD�FDOLGDG�HQ�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV�VLUYH�SDUD�DVHJXUDU�XQ�JUDGR�GH�

FXPSOLPLHQWR�VDWLVIDFWRULR�HQ�OD�SURGXFFLyQ�\�HODERUDFLyQ�GH�ELHQHV�\�VHUYLFLRV�

 5.4.1.2 Control del comportamiento
/DV� RUJDQL]DFLRQHV� WXUtVWLFDV� VH� VLUYHQ� GH� HVWDEOHFHU� FRQWUROHV� VRFLDOHV� D� WUDYpV� GH�
LQVWUXPHQWRV�LQWHUQRV��UHJODPHQWRV��\�H[WHUQRV��OH\HV���DGHPiV�GH�FUHDU�XQD�FXOWXUD�TXH�
IDFLOLWH� ODV� UHVSXHVWDV� HVSHUDGDV�GH� ORV� FRODERUDGRUHV�KDFLD� ORV� FOLHQWHV� \�GHPiV� DFWRUHV��
(VWRV�FRQVWLWX\HQ�ORV�UHJXODGRUHV�GHO�FRPSRUWDPLHQWR��DO�WLHPSR�TXH�SHUPLWHQ�GHVDUUROODU�
ODV� FDSDFLGDGHV� GH� ODV� SHUVRQDV� \� GHÀQLU� ODV� QHFHVLGDGHV� GH� IRUPDFLyQ�� FDSDFLWDFLyQ��
DGLHVWUDPLHQWR�\�GHVDUUROOR�GHO�IDFWRU�KXPDQR�

 5.4.1.3 Control de acciones humanas
El empowerment�� WDPELpQ� GHQRPLQDGR� HPSRGHUDPLHQWR�� VXSRQH� XQD� FLHUWD� OLEHUWDG� GH�
ODV� SHUVRQDV� SDUD� VROXFLRQDU� SUREOHPDV�� UHVSRQGHU� D� ORV� UHTXHULPLHQWRV� \� PHMRUDU� ODV�
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SHUFHSFLRQHV�GH�ORV�FOLHQWHV��(Q�VXPD��HVWD�OLEHUWDG�UHODWLYD�ÁH[LELOL]D�\�H[SDQGH�OD�WRPD�GH�
GHFLVLRQHV�SDUD�UHGXFLU�ORV�WLHPSRV�\�VLPSOLÀFDU�ODV�IRUPDV�GH�DWHQFLyQ��
(O� GLVHxR� GH� ORV� FRQWUROHV� WpFQLFRV� \� VRFLDOHV� GHSHQGH� HQ� JUDQ�PHGLGD� GHO� WLSR� GH�

RUJDQL]DFLyQ��ODV�QHFHVLGDGHV�GH�LQIRUPDFLyQ�\�ORV�HQWRUQRV�D�FRQVLGHUDU��/D�UHODFLyQ�GH�
ORV�FRQWUROHV�WpFQLFRV�\�VRFLDOHV�VH�YLHUWH�HQ�OD�ÀJXUD�����

Figura 5.6. Diagrama relacional de los controles técnicos y sociales en las 

organizaciones turísticas 

)XHQWH�HODERUDFLyQ�SURSLD�
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5.5 Consideraciones 
(Q�HVWH�DSDUWDGR�VH�UHVDOWD�OD�XWLOLGDG�GH�OD�WHRUtD�JHQHUDO�GH�ORV�VLVWHPDV�SDUD�GHVDUUROODU�HO�
GLDJQyVWLFR�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV��/DV�IDVHV�GHO�GLDJQyVWLFR�VH�HMHPSOLÀFDQ�FRQ�
HO�PRGHOR�VRFLR�WpFQLFR�\�HO�PRGHOR�GH�VLVWHPDV�YLDEOHV��ORV�FXDOHV�SHUPLWHQ�HVWDEOHFHU�XQ�
HVTXHPD�OyJLFR�HQWUH�ORV�FRPSRQHQWHV�TXH�LQWHJUDQ�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV���
3RU�RWUR�ODGR��ORV�PpWRGRV�VLVWpPLFRV�VH�SXHGHQ�DPSOLDU�GH�DFXHUGR�FRQ�ODV�QHFHVLGDGHV�

GHO�SURSLR�GLDJQyVWLFR��$VLPLVPR��OD�GHÀQLFLyQ�GH�ORV�FRQWUROHV�VH�SXHGH�DMXVWDU�GH�DFXHUGR�
FRQ�ORV�PpWRGRV�VLVWpPLFRV�XWLOL]DGRV�
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CAPÍTULO 6 

ANÁLISIS DE LAS FALLAS Y 
PROCESO DE RECUPERACIÓN 
EN LAS ORGANIZACIONES DE 
HOSPITALIDAD

6.1 Presentación
3DUD� LOXVWUDU� ODV� IDVHV� GHO� GLDJQyVWLFR�� VH� GHVDUUROOD� XQD� DSOLFDFLyQ� HQ� ODV�
RUJDQL]DFLRQHV�GH�OD�KRVSLWDOLGDG�
'HVDUUROODU�XQ�DQiOLVLV�HQ�ORV�VHUYLFLRV�KRVSLWDODULRV�QR�UHVXOWD�VHQFLOOR��\D�

TXH�HQ�OD�ELEOLRJUDItD�DFWXDO�H[LVWHQ�PX\�SRFDV�GHÀQLFLRQHV�GH�ORV�DVSHFWRV�D�
FRQVLGHUDU�SDUD�PHMRUDU�OD�UHFXSHUDFLyQ�GH�ORV�VHUYLFLRV��(Q�KRWHOHUtD��GHULYDGR�
GH�ODV�IDOODV��VH�WRPD�HQ�FRQVLGHUDFLyQ�DVSHFWRV�SURYHQLHQWHV��SULQFLSDOPHQWH��
GH� OD� WHRUtD� PHUFDGROyJLFD�� 6LQ� HPEDUJR�� HQ� HO� DQiOLVLV� GH� ODV� IDOODV� HQ� OD�
KRVSLWDOLGDG�� ODV� GLPHQVLRQHV� GHEHQ� DPSOLDUVH�� \D� TXH� OD� HODERUDFLyQ� GH� ORV�
servicios y producción de bienes que la acompañan se desarrollan en un proceso 
FR�FUHDWLYR�FRQ�ORV�FOLHQWHV�
3RU�OR�WDQWR��SDUD�KDFHU�XQ�DQiOLVLV�GH�ODV�IDOODV�GH�VHUYLFLR��$)6��VH�UHTXLHUH�

DPSOLDU� OD� YLVLyQ�KDFLD� ORV� DVSHFWRV� WpFQLFRV��KXPDQRV� \� WHFQROyJLFRV�TXH� OD�
FRPSRQHQ��VLQ�SHUGHU�GH�YLVWD�HO�URO�GH�ORV�DFWRUHV�LQWHUQRV�\�VXV�UHVSRQVDELOLGDGHV�
HQ�HO�FRQWURO�GH�ORV�VHUYLFLRV�
(Q�HVWH�FDStWXOR�VH�GHVDUUROOD�XQD�DSOLFDFLyQ�GLDJQyVWLFD�SDUD�LGHQWLÀFDU�ORV�

FRPSRQHQWHV��HOHPHQWRV�\�UHODFLRQHV�TXH�IDYRUHFHQ�HO�FRQWURO�GH�ODV�IDOODV�\�ORV�
SURFHVRV�GH�UHFXSHUDFLyQ�GH�VHUYLFLRV�
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6.2 Naturaleza de las fallas en la hospitalidad
(O� FRQWURO� GH� IDOODV� HQ� ORV� VHUYLFLRV� KD� VLGR� HVWXGLDGR� UHFLHQWHPHQWH�� GHELGR� D� OD� JUDQ�
LPSRUWDQFLD�TXH� LPSOLFD� OD� UHFXSHUDFLyQ� �<LOGLULP��6HYLO�\�<XUW��������\�VX�UHODFLyQ�FRQ�
OD� HQWUHJD� ORV� VHUYLFLRV� �1LNELQ��0DULPXWKX� \� +\XQ�� ������� DGHPiV� GH� RWURV� DVSHFWRV�
UHOHYDQWHV�FRPR�OD�FDOLGDG��/LQ��<DQJ�\�+R���������OD�VDWLVIDFFLyQ��=KDR et al���������\�OD�
UHWHQFLyQ�GH�ORV�FOLHQWHV��$KPDG��������

Los servicios de hospitalidad ofrecen el disfrute de una serie de comodidades que se 
WUDGXFHQ�HQ�XQ�DOWR�JUDGR�GH�FRQWDFWR�FRQ�VXV�FOLHQWHV��&KDVH���������(VWDV�HPSUHVDV�HVWiQ�
EDVDGDV�WDQWR�HQ�ODV�SHUVRQDV�FRPR�HQ�ORV�SURFHVRV��.RWOHU�\�$UPVWURQJ���������OR�TXH�'ULYHU�
\�-RKQVWRQ��������OODPDQ�ORV�DWULEXWRV�VXDYHV�\�GXURV�GHO�VHUYLFLR��/D�SULPHUD�FRQGLFLyQ�
KDFH� TXH� ORV� VHUYLFLRV� VHDQ�PiV� FRPSOHMRV� GHELGR� D� TXH� VH� GHVSOLHJD� XQ� DOWR� YROXPHQ�
GH�LQIRUPDFLyQ��SRU�OR�TXH�VH�UHTXLHUH�JUDQGHV�FDQWLGDGHV�GH�UHFXUVRV�SDUD�PDQWHQHUORV�
FRQWURODGRV��/D�VHJXQGD�IRUPD� OD�EDVH�GH� OD�HVWDQGDUL]DFLyQ�GH� ORV�VHUYLFLRV�D�SDUWLU�GH�
ORV�WLHPSRV��ORV�UHFXUVRV�\�ORV�SURFHVRV�GH�HQWUHJD��$UDXMR�\�6SULQJ���������1R�REVWDQWH��
ODV�IDOODV�GH�ORV�VHUYLFLRV�SXHGHQ�LQFOXLU�XQD�GHVYLDFLyQ�GH�ORV�SURFHVRV�SUHGHWHUPLQDGRV��
OR�TXH�SXHGH�DOWHUDU�ORV�IDFWRUHV�FODYH�GH�OD�DGPLQLVWUDFLyQ�GH�ORV�VHUYLFLRV��+DUULV���������
/D� DGPLQLVWUDFLyQ� VH� HQIRFD� HQ� GLVHxDU� \� HYDOXDU� REMHWLYRV�� UHVXOWDGRV�� \� VROXFLRQHV�

GH�SUREOHPDV��(Q�HVWH�FRQWH[WR��ODV�IDOODV�VRQ�IDFWRUHV�TXH�DIHFWDQ�OD�HÀFLHQFLD��0KODQJD��
�������GHELGR�D�TXH�VH�HQIRFDQ�HQ�VLWXDFLRQHV�FRQÁLFWLYDV�R�GH�FRQWURYHUVLD�\�VXUJHQ�GH�OD�
HYDOXDFLyQ�VXEMHWLYD�TXH�KDFHQ�ORV�FOLHQWHV�D�SDUWLU�GH�OD�SURPHVD�GH�FXEULU�VXV�H[SHFWDWLYDV��
Esta valoración de servicios se compone de los aspectos de interacción social y factores 
WpFQLFRV��0RUHOOL���������ORV�FXDOHV��D�VX�YH]��FRQWLHQHQ�UHVSHFWLYDPHQWH�ORV�HOHPHQWRV�GH�
HQWUHJD� �VLPSDWtD�� FRUWHVtD�� HÀFLHQFLD�� UHQWDELOLGDG� \� VDWLVIDFFLyQ�� \� ORV� UHVXOWDGRV�GH� ORV�
VHUYLFLRV�ItVLFRV��KRVSHGDMH��DOLPHQWDFLyQ��HQWUHWHQLPLHQWR��\�IDFLOLGDGHV���äDENDU��%UHQþiþ��
\�'PLWURYLü���������HV�GHFLU��XQ�SURFHVR�VRFLR�WpFQLFR�TXH�DVHJXUD�HO�FXPSOLPLHQWR�HQ�OD�
HQWUHJD�GH� ORV�VHUYLFLRV� �+R�\�/HH��������\�TXH�UHTXLHUH�XQ�PHMRU�FRQRFLPLHQWR�HQ� ORV�
DVSHFWRV� GHO� VHUYLFLR�� OD� H[SHULHQFLD� HQ� VLWXDFLRQHV� GLYHUVDV� \� OD� DSOLFDFLyQ� DGHFXDGD� GH�
ORV�UHFXUVRV��/D�FRPSDxtD�GHEH�GHVWLQDU�UHFXUVRV�\�HQHUJtD�SDUD�DPSOLDU�VX�HÀFLHQFLD�HQ�
WpUPLQRV�WpFQLFRV��PDWHULDOHV��WHFQROyJLFRV�\�KXPDQRV�SDUD�FRQWUDUUHVWDU�WDQWR�ORV�HIHFWRV�
QHJDWLYRV�GH�ODV�IDOODV�\�VX�UHSHWLFLyQ��
/D�SURGXFWLYLGDG��VLQ�HPEDUJR��D\XGD�D�PHMRUDU�OD�SHUFHSFLyQ�GH�ORV�FOLHQWHV�GHELGR�D�

TXH�DPSOtD� OD�FDSDFLGDG�SDUD�UHVROYHU� ORV�FRQÁLFWRV��,QFOXVR��SXHGH�DPSOLDU� OD�WROHUDQFLD�
hacia los inconvenientes provenientes de los entornos de la hospitalidad (Masih et al���
�������FRPR�OD�FDGHQD�GH�VXPLQLVWURV�\�ORV�VHUYLFLRV�FRPSOHPHQWDULRV��$GHPiV��VLUYH�SDUD�
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LPSUHVLRQDU�D� ORV�FOLHQWHV�FRQ�VROXFLRQHV� LQPHGLDWDV�D�VXV�GHPDQGDV��+VLHK��/LQ��\�/LQ��
�������HV�GHFLU��GRWD�GH�RSRUWXQLGDGHV�SDUD�PHMRUDU�OD�JHVWLyQ�GHO�QHJRFLR��<XNVHO��.LOLQF��
\�<XNVHO��������
/D�GLVWLQFLyQ�GH�ORV�DVSHFWRV�GXURV�\�VXDYHV�GHO�VHUYLFLR��SULQFLSDOPHQWH��VH�FHQWUD�HQ�OD�

SDUWLFLSDFLyQ�GH�ODV�SHUVRQDV�HQ�GHVDUUROOR�GH�ORV�VHUYLFLRV��HV�GHFLU��TXH�ORV�DVSHFWRV�GXURV�
requieren de una planeación previa o soporte de funcionamiento que implica conocer su 
HVWDGR�� 3RU� HMHPSOR�� ODV� IDOODV� GH� ORV� VLVWHPDV� HQ� OD� WHFQRORJtD� R� ODV� IDOODV� SRU� IDOWD� GH�
VXPLQLVWURV��3RU�RWUR�ODGR��ORV�DVSHFWRV�VXDYHV�GHO�VHUYLFLR�VH�JHQHUDQ�HQ�ORV�PRPHQWRV�GH�
DWHQFLyQ�GH�ORV�FOLHQWHV��FX\D�GLÀFXOWDG�GH�FRPSUHQVLyQ�HV�PD\RU�DO�FRQVWLWXLUVH�D�SDUWLU�GHO�
FDUiFWHU�GH�LQVHSDUDELOLGDG�\�VLPXOWDQHLGDG�GH�ORV�VHUYLFLRV��(VWR�UHTXLHUH�XQD�FRRSHUDFLyQ�
FRQ�HO�FRQVXPLGRU�PiV�GLQiPLFD�SDUD�PDQWHQHU�XQ�QLYHO�GH�VHUYLFLR��8HGD�\�.XUDKDVKL��
�������3RU�WDQWR��ODV�IDOODV�\�OD�UHFXSHUDFLyQ�GH�VHUYLFLRV�VH�UHODFLRQDQ�GLUHFWDPHQWH�FRQ�ORV�
IDFWRUHV�GXURV�\�VXDYHV��

6.3 Proceso de recuperación de servicios 
/D� UHFXSHUDFLyQ� GH� VHUYLFLRV� WLHQH� TXH� YHU� FRQ� ODV� SURSLDV� H[SHFWDWLYDV� GH� ORV� FOLHQWHV��
�%KDQGDUL��7VDUHQNR��\�3RORQVN\��������'DYLGRZ��������� OD�IRUPD�HQ�OD�TXH�VH�PDQHMD�HO�
FRQÁLFWR��%KDQGDUL�et al���������\�FRQ�HO�SURFHVR�GH�FRPXQLFDFLyQ�KDFLD�ORV�FOLHQWHV��%UDGOH\�
\�6SDUNV���������$Vt��OD�UHVSXHVWD�HPRFLRQDO�GH�ORV�FOLHQWHV�LQÁX\H�QR�VROR�HQ�OD�UHFXSHUDFLyQ�
GHO�VHUYLFLR��1RUGKRUQ��6FXWWDUL��\�3HFKODQHU��������VLQR�HQ�ORV�FRPSRUWDPLHQWRV�IXWXURV�
GH�FRPSUD��%RQLÀHOG�\�&ROH��������
/D� GHVFRQÀDQ]D� HQ� HO� VHUYLFLR� SXHGH� RFXUULU� HQ� FXDOTXLHU�PRPHQWR� GHO� SURFHVR� GH�

VHUYLFLRV��\�SURYRFDU�FDPELRV�SVLFROyJLFRV�HQ�HO�FRPSRUWDPLHQWR�GH�ORV�FOLHQWHV��$KPDG�
\� 6XQ�� ������� 3RU� HOOR�� ORV� HOHPHQWRV� LQWDQJLEOHV� ²UHVSXHVWDV� DO� FRQÁLFWR²� VH� GHEHQ�
DFRPSDxDU�GH�XQ�UHVXOWDGR�WDQJLEOH�²FRPSHQVDFLyQ�ItVLFD²��*RRGZLQ�\�5RVV��������TXH�
LPSULPD�PD\RU�FRQÀDQ]D�D�ORV�FOLHQWHV�\�JHQHUH�PD\RU�YDORU�GH�SHUFHSFLyQ��&KHQ�et al.��
�������3DUD� LPSOHPHQWDU� DFFLRQHV�GH� UHFXSHUDFLyQ�GHO� VHUYLFLR� H[LVWHQ�GLIHUHQFLDV� HQWUH�
ODV�FDWHJRUtDV�GH�ORV�VHUYLFLRV��6SDUNV�\�%UDGOH\���������3RU�HMHPSOR��ODV�JUDQGHV�HPSUHVDV�
JHVWLRQDQ�DSURSLDGDPHQWH�ORV�UHFXUVRV�KXPDQRV��6REDLK���������HQ�HVWDV��OD�VDWLVIDFFLyQ�GH�
ORV�HPSOHDGRV�VXHOH�VHU�PD\RU�HQ�FRPSDUDFLyQ�FRQ�RWUDV�LQGXVWULDV��&KR\��������
/DV�HPSUHVDV�PHMRU�SRVLFLRQDGDV�JHQHUDQ�HVWUDWHJLDV�GH�FDUUHUD�GH�YLGD�HQ�HO�HPSOHR��

SDUD� SRGHU� IRUPDU� ORV� SHUÀOHV� DGHFXDGRV� \�PDQWHQHU� YHQWDMDV� FRPSHWLWLYDV�� 3RU� WDQWR��
OD�PRWLYDFLyQ�� OD� VDWLVIDFFLyQ�GHO� WUDEDMR� \� HO� VLVWHPD�GH� UHFRPSHQVDV� VRQ� DVSHFWRV�TXH�
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PDQLÀHVWDQ�HIHFWRV�SRVLWLYRV�HQ� OD� UHFXSHUDFLyQ�GHO� VHUYLFLR� �&KHUDJKDOL]DGHK�\�7�PHU��
������.DUDWHSH��������%DEDNXV�et al����������&RPR�OR�VHxDODQ�%UDGOH\�\�6SDUNV���������HO�
FRPSRUWDPLHQWR�IUHQWH�D�ODV�IDOODV�SXHGH�KDFHU�XQD�GLIHUHQFLD�VLJQLÀFDWLYD�HQ�HO�SURFHVR�GH�
OD�UHFXSHUDFLyQ�GH�VHUYLFLRV��

La dotación de información previa sobre posibles fallas también es importante para 
DPLQRUDU�HO�LPSDFWR�QHJDWLYR��%RONDQ�\�'DO\���������HV�GHFLU��LGHQWLÀFDU�IDOODV�SRWHQFLDOHV�
�&KDQJ�\�&KXQJ��������R�DFFLRQHV�YXOQHUDEOHV�GHO�VHUYLFLR��'H�OD�PLVPD�IRUPD��HO�VHUYLFLR�
se fortalece si se incluye en el proceso de recuperación la intervención de actores para 
DPRUWLJXDU�OD�SpUGLGD�GH�FOLHQWHV��5lLNN|QHQ�\�+RQNDQHQ��������
$Vt��OD�VDWLVIDFFLyQ�\�OD�SURGXFWLYLGDG�SXHGHQ�VHU�FRPSDWLEOHV�D�SDUWLU�GH�OD�FRPXQLFDFLyQ�

FRQ� ORV� FOLHQWHV�� $� VDEHU�� ORV� FOLHQWHV� VDWLVIHFKRV� VH� FRPXQLFDQ� SDUD� GDU� D� FRQRFHU� ORV�
DVSHFWRV�GH�ORV�VHUYLFLRV�QR�IDYRUDEOHV��HQ�WDQWR��ORV�FOLHQWHV�LQVDWLVIHFKRV�VH�FRPXQLFDQ�
FRQ�XQ�LPSDFWR�PD\RU��HVSHUDQGR�TXH�ODV�IDOODV�GH�ORV�VHUYLFLRV�QR�VH�UHSLWDQ��$QGHUVRQ��
�������(Q�DPERV�FDVRV��VH�HVSHUD�REWHQHU�XQD�PD\RU�RULHQWDFLyQ�DO�YDORU��&KDQ��:DQ��\�6LQ��
������\�VDWLVIDFHU�ODV�GHPDQGDV�GHO�PHUFDGR�GH�PDQHUD�VDWLVIDFWRULD�

6.4 Sistema del diagnóstico de análisis de fallas
3DUD�GHVDUUROODU� OD�GLDJQRVLV�GHO�VLVWHPD�GH�DQiOLVLV�GH�IDOODV�HQ� OD�KRVSLWDOLGDG��SDUWLPRV�
GH�OD�GHÀQLFLyQ�GH�ORV�VLVWHPDV��8Q�VLVWHPD�HV�XQ�FRQMXQWR�GH�HOHPHQWRV�GLQiPLFDPHQWH�
UHODFLRQDGRV�\�RUJDQL]DGRV�SDUD�HO�ORJUR�GH�XQ�REMHWLYR�
(O�SDUDGLJPD�HPHUJHQWH�VH�FDUDFWHUL]D�SRU�OD�RQWRORJtD�VLVWpPLFD��HQ�GRQGH�ODV�SDUWHV�

FRQIRUPDQ�XQD�WRWDOLGDG�H� LQWHUDFW~DQ�HQWUH�Vt�SDUD�FRQVWLWXLU�XQ�VLVWHPD��SRU� OR�TXH�VX�
estudio y comprensión determina la captación de su estructura y la dinámica interna que 
OR�FDUDFWHUL]DQ�
(O� HQIRTXH�GH� VLVWHPDV�HV�SHUWLQHQWH�SDUD� HO� HVWXGLR�GH� IHQyPHQRV�FRPSOHMRV� �-HUH��

������ -DNXOLQ� \� &ODUNH�� ������ FRPR� OD� KRVSLWDOLGDG� TXH� SUHVHQWD� HOHPHQWRV�� UHODFLRQHV�
\�REMHWLYRV��$FNRII � �������� DSXQWD� D� ORV� VLVWHPDV� DGDSWDWLYRV�SRU� VX� JUDQ� FDSDFLGDG�GH�
FDPELDU�VX�HVWDGR�GH�SUHVHQWDFLyQ��GH�DFXHUGR�FRQ�ODV�QHFHVLGDGHV�PHGLDWDV�H�LQPHGLDWDV�GHO�
VLVWHPD��(VWD�LGHD�KDELOLWD�HO�XVR�GH�KHUUDPLHQWDV�GHO�SHQVDPLHQWR�GH�VLVWHPDV�SDUD�RUGHQDU�
OD�FRPSOHMLGDG�GH� ORV� IHQyPHQRV��/D�FLEHUQpWLFD�HV�~WLO�SDUD�HVER]DU� UDFLRQDOPHQWH�XQD�
HVWUXFWXUD��%HHU��������D�SDUWLU�GH�UHODFLRQHV�FRQHFWDGDV��/D�PiTXLQD�FLEHUQpWLFD�LQWURGXFH�
XQ� JUDGR� GH� RUGHQ� D� WUDYpV� GH� OD� UHJXODFLyQ� �%HHU�� ������� \� OD� UHJXODFLyQ� GLVPLQX\H� OD�
YDULHGDG��8Q�VLVWHPD�SDUD�SRGHU�FRQWURODU� D�RWUR�GHEH�VHU�FDSD]�GH�HTXLOLEUDU�R� LJXDODU�
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OD�YDULHGDG�GH� LQIRUPDFLyQ�UHFLELGD�FRQ�VX�FDSDFLGDG�GH�DEVRUEHU�YDULHGDG� �%HUWRJOLR�\�
-RKDQVHQ���������
'H� HVWD� IRUPD�� ORV� HVWDEOHFLPLHQWRV� GH� KRVSLWDOLGDG� HQ� VX� E~VTXHGD� GH� KRPHRVWDWR�

�HTXLOLEULR��GHEHQ�DMXVWDUVH�D�ODV�FRQGLFLRQHV�GHO�PHGLR�SDUD�HQFRQWUDU�ODV�FRQGLFLRQHV�TXH�
OHV�SHUPLWDQ�FXPSOLU� FRQ�VX�SURSyVLWR��3DUD�HOOR�� VH� UHTXLHUH�XQD�R�YDULDV�PHWRGRORJtDV�
VLVWpPLFDV��PLVPDV�TXH�QRV�SHUPLWLUi�UHDOL]DU�HO�HVWXGLR�GH�ORV�HOHPHQWRV�\�VXV�UHODFLRQHV�
HQ�HVWH�FDVR�SDUWLFXODU�
/RV�VHUYLFLRV�HQ�OD�KRVSLWDOLGDG�VRQ�SULPRUGLDOPHQWH�HVWDQGDUL]DGRV��$UDXMR�\�6SULQJ��

�������HVWR�IDFLOLWD�VX�FRQWURO�\�PHGLFLyQ�D�WUDYpV�GH�OD�GHÀQLFLyQ�GH�XQD�VHULH�GH�YDULDEOHV��
FRPR�HO�WLHPSR��HO�Q~PHUR�GH�SURFHVRV�\�ORV�UHFXUVRV�XWLOL]DGRV��(O�SURFHVR�GH�VHUYLFLRV�
HV�FRQVHFXWLYDPHQWH�XQD�VHULH�GH�WDUHDV�RUGHQDGDV�HQ�HO�WLHPSR�TXH�VH�SXHGHQ�LOXVWUDU��FRQ�
XQ� VLVWHPD�GH� HQWUDGD�SURFHVR�VDOLGD� \� FRQ� XQ� YtQFXOR� GH� UHWURDOLPHQWDFLyQ�SDUD� KDFHU�
FDPELRV�HQ�ODV�HQWUDGDV��9HU�ÀJXUD������

Figura 6.1 Proceso de servicios en la hospitalidad

)XHQWH��HODERUDFLyQ�SURSLD�
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'H�DFXHUGR�FRQ�OD�UHYLVLyQ�ELEOLRJUiÀFD��VH�SXHGH�DJUXSDU�ODV�IDOODV�GH�OD�VLJXLHQWH�IRUPD��

Figura 6.2. Tipología de las fallas en la industria

)XHQWH��HODERUDFLyQ�SURSLD�

(VWD�FRQGLFLyQ�UDFLRQDO�SHUPLWH�GHÀQLU�HO�'LDJQyVWLFR�GHO�VLVWHPD�DQDOtWLFR�GH�IDOODV�HQ�
OD�KRVSLWDOLGDG��'6$)6+��PHGLDQWH�OD�PHWRGRORJtD�KROtVWLFD�GH�1DNDPXUD�\�.LMLPD���������
OD�FXDO�VH�FRPSRQH�GH��D��XQ�OHQJXDMH�TXH�SHUPLWH�LGHQWLÀFDU� ODV�IDOODV��E��FDUDFWHUtVWLFDV�
PHWRGROyJLFDV�SDUD�XELFDU�R�DFHUFDU�D�ORV�LQWHUHVDGRV�HQ�HO�FXPSOLPLHQWR�GH�ORV�REMHWLYRV��
\�F��FRQVLGHUDU�OD�GLQiPLFD�GH�ODV�IDOODV�HYLWDQGR�ORV�HIHFWRV�DGYHUVRV�
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(Q� OD� ÀJXUD� ����� ODV� IDOODV� VH� FODVLÀFDQ� FRQ� XQD� QDWXUDOH]D� GH� VHUYLFLRV� WDQJLEOHV� R�
LQWDQJLEOHV�� \� XQD� WHPSRUDOLGDG� HQ� VX� SUHYLVLyQ� \� SUHVHQWDFLyQ�� $VLPLVPR�� HV� SRVLEOH�
REVHUYDU�OD�H[LVWHQFLD�GH�XQ�JUDGR�GH�WROHUDQFLD�GH�ORV�FOLHQWHV�\�XQD�LQWHUYHQFLyQ�GH�ORV�
HPSOHDGRV�HQ�HO�SURFHVR�GH�OD�JHVWLyQ�GH�ODV�IDOODV�\�OD�UHFXSHUDFLyQ�GH�ORV�VHUYLFLRV�
/RV�HOHPHQWRV�WDQJLEOHV�H�LQWDQJLEOHV��GH�DFXHUGR�FRQ�3HURYLF�et al�����������FRQGXFHQ�

D�XQD� VDWLVIDFFLyQ�� \� HV�SRVLEOH�GHYHODUORV� D�SDUWLU�GHO�SHQVDPLHQWR� VLVWpPLFR�� \D�TXH� VH�
FRQVLGHUDQ�DVSHFWRV�FRPSOHPHQWDULRV�GHO�SURFHVR�GH�VHUYLFLRV��

6.5 Metodología del diagnóstico de las fallas en la hospitalidad 
'H�OR�H[SXHVWR�HQ�HO�FDStWXOR����VH�GHULYD�XQ�HQIRTXH�GH�DSUR[LPDFLyQ�VLVWpPLFR��\D�TXH�VH�
WUDWD�GH�XQ�IHQyPHQR�GH�UHODFLRQHV�P~OWLSOHV��5HÁH[LRQDQGR�VREUH�OD�RQWROyJLFD�GHO�FDVR��VH�
UHVXHOYHQ�ODV�FDUDFWHUtVWLFDV�PHWRGROyJLFDV�D�SDUWLU�GH�OD�PDWUL]�GH�ORV�FRQWH[WRV�SUREOHPiWLFRV�
GH�-DFNVRQ����������OD�FXDO�WUDWD�GH�ODV�VLWXDFLRQHV�R�FRQWH[WRV�SUREOHPD��(VWD�PDWUL]�SHUPLWH�
UHODFLRQDU�ORV�DVSHFWRV�GXURV�\�VXDYHV�GHO�VHUYLFLR�FRQ�ODV�PHWDV�GH�ORV�DGPLQLVWUDWLYRV���/D�
PDWUL]�HVWDEOHFH�GRV�IDVHV��PHFiQLFD�\�VLVWpPLFD��FRQ�WUHV�RSFLRQHV��D��XQLWDULR��E��SOXUDO��
\� F�� FRHUFLWLYR��&RQ�FDGD�FRPELQDFLyQ�� HQ� OD�PDWUL]� VH�XWLOL]DQ�SRVWXODGRV�GLIHUHQWHV�GHO�
SHQVDPLHQWR�GH�VLVWHPDV��\�PHWRGRORJtDV�SDUD�HVWXGLDU�OD�FRPSOHMLGDG�TXH�HPDQD��/DV�IDVHV�
LOXVWUDQ� HO� IHQyPHQR� \� ODV� RSFLRQHV� HO� JUDGR� GH� SDUWLFLSDFLyQ� GH� ORV� LQYROXFUDGRV� HQ� OD�
VLWXDFLyQ�SUREOHPD��3DUD�PD\RU�GHWDOOH�GH�OD�PDWUL]��FRQVXOWDU��-DFNVRQ��������
'H�DFXHUGR�FRQ� OD�PDWUL]�GH� ORV�FRQWH[WRV�SUREOHPiWLFRV�GH�-DFNVRQ��HO�SUREOHPD�R�

VLWXDFLyQ� SUREOHPiWLFD� GH� DQDOL]DU� ODV� IDOODV� HQ� OD� KRVSLWDOLGDG�� VH� XELFD� FRPR� XQLWDULR�
VLVWpPLFR�� /R� DQWHULRU�� GHELGR� D� TXH� ORV� SDUWLFLSDQWHV� VH� HQFXHQWUDQ� DOLQHDGRV� FRQ� ORV�
REMHWLYRV�\�FRPSDUWHQ� LQWHUHVHV�FRPXQHV�� WLHQHQ�YDORUHV�FRPSDWLEOHV�\� WRGRV�SDUWLFLSDQ�
HQ�ODV�GHFLVLRQHV��
3DUD�FRQRFHU�ORV�UROHV�GH�ORV�LQYROXFUDGRV�HQ�HO�VHUYLFLR��VH�LGHQWLÀFD�ORV�DFWRUHV�LQWHUQRV�

\�VXV�UHVSRQVDELOLGDGHV��SDUD�OR�FXDO�VH�XWLOL]D�HO�PRGHOR�IXQFLRQDO�GH�VLVWHPDV�SURSXHVWR�SRU�
.DW]�\�.DKQ����������6H�WUDWD�GH�XQ�PpWRGR�FLEHUQpWLFR�DFRUGH�FRQ�HO�FRQWH[WR�SUREOHPiWLFR�
HQ�HO�TXH�VH�HVSHFLÀFDQ�FLQFR�IXQFLRQHV�VRFLDOHV�EiVLFDV�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�
+DFLHQGR� XQD� FRQWUDVWDFLyQ� GH� HVWH�PRGHOR� D� ODV� HPSUHVDV� GH� OD� KRVSLWDOLGDG� HQ� HO�

VLVWHPD�GH�IDOODV�\�UHFXSHUDFLyQ��VH�WLHQH�

���(O�VXEVLVWHPD�GH�SURGXFFLyQ��
���(O�VXEVLVWHPD�GH�DSR\R��
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���(O�VXEVLVWHPD�GH�PDQXWHQFLyQ�
���(O�VXEVLVWHPD�GH�DGDSWDFLyQ��
���(O�VXEVLVWHPD�GH�GLUHFFLyQ�

Esta fase sirve para poder conocer el papel de los actores en el proceso de servicios 
�WDEOD������

Tabla 6.1. Actores en el proceso de servicios

Actores Sistema
Inferencia en 

las fallas
Acciones

Elemento de 

control

Aspectos de 

recuperación

Directivos 5 $��'HÀQH�ORV�

productos y 

servicios con 

base en las 

necesidades 

del mercado.

B) Provee 

los recursos 

necesarios 

para generar el 

servicio.

&��'HÀQH�

estrategias 

de carrera 

de vida para 

incentivar a 

los empleados.

'��'HÀQHQ�

estrategias 

para retención 

\�ÀGHOLGDG�GH�

clientes.

Alta 

Gerencia 

(A)

4 A) Vincula 

recursos 

medios y 

actores para 

cumplir con el 

propósito de 

5-A.

%��'HÀQHQ�

las normas 

y esquemas 

sobre las 

cuales se 

establece el 

control de los 

servicios.

C) Medición 

de tiempos, 

mapeo de 

procesos. 

'HÀQLFLyQ�GH�

estándares de 

servicio.

D) Otorga 

promociones, 

accesos y 

recompensas.

Gerencia 

media

3 A) Establece 

mecanismos 

para 

disminuir las 

fallas en los 

servicios de 

acuerdo con 

4-A, 4-B.

B) Asegurar el 

cumplimiento 

de los aspectos 

técnicos, 

tecnológicos e 

instrumentales 

de los 

servicios.

C) Genera 

reportes a 

partir de la 

comunicación 

con clientes y 

colaboradores.

D) Autorizan 

y otorga 

compensaciones 

por fallas de 

servicios.
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Supervisores 2 A) Realiza 

inspecciones 

del servicio 

para cumplir 

con 3-B y 4-C.

B) Informa a 

los mandos 

superiores 

sobre las 

quejas en el 

servicio.

C) Elabora 

un reporte de 

incidencias de 

servicios.

---------------

Empleados 

de primera 

línea

1 A) Realiza la 

entrega de 

servicios de 

acuerdo 2-A, 

2-B y 2-C.

------------------- ---------------

----

----------------

)XHQWH��HODERUDFLyQ�SURSLD�

6.6 Consideraciones 
(VWD� DSOLFDFLyQ� GLDJQyVWLFD� VLUYH� SDUD� FRQFHSWXDOL]DU� ODV� IDOODV�� HVWDEOHFHU� ORV� VLVWHPDV�
UHOHYDQWHV� \� GHVSUHQGHU� ORV�PHFDQLVPRV� QHFHVDULRV� SDUD� DVHJXUDU� HO� FRQWURO� GH� IDOORV� \�
OD� UHFXSHUDFLyQ� GH� ORV� VHUYLFLRV��(VWH� HMHUFLFLR� LOXVWUDWLYR� WDPELpQ� VLUYH� FRPR� UHIHUHQWH�
SDUD�H[SDQGLU�HO�SHQVDPLHQWR�GH�VLVWHPDV��GH�DFXHUGR�FRQ�HO�WLSR�GH�RUJDQL]DFLyQ�TXH�VH�
GHVHD�GLDJQRVWLFDU�� OD�FRQFHSFLyQ�PLVPD�GHO�VLVWHPD�\�VXV�FRPSRQHQWHV�SULQFLSDOHV��/DV�
actividades de los actores se desprenden de los sistemas nombrados y los mecanismos 
QHFHVDULRV�SDUD�PDQWHQHU�HO�VLVWHPD�HQ�XQ�HVWDGR�HVWDEOH��
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Conclusiones generales

El libro Diagnóstico de las organizaciones turísticas constituye una obra de consulta para los 
OHFWRUHV�LQWHUHVDGRV�HQ�DERUGDU�OD�FRPSOHMD�UHODFLyQ�GHO�GLDJQyVWLFR�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�
WXUtVWLFDV��6X�FRQWHQLGR�SUHWHQGH�HQFDPLQDU�HO�GHVDUUROOR�GH�FRQRFLPLHQWRV�HQ�OD�WHPiWLFD��
PHGLDQWH�XQD�VHULH�GH�GHVFULSFLRQHV�\�FRQFHSWRV�TXH�D\XGDQ�HQ�OD�FRPSUHQVLyQ�\�GHÀQLFLyQ�
GHO�GLDJQyVWLFR��
/D�GHÀQLFLyQ�GH�OD�QDWXUDOH]D�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV�\�HO�HQWRUQR�HQ�HO�TXH�VH�

HQFXHQWUDQ�LQPHUVDV��VLUYH�GH�VRSRUWH�DUJXPHQWDWLYR�SDUD�GHÀQLU�ODV�IDVHV�GHO�GLDJQyVWLFR��
3RU�VX�SDUWH��HO�DQiOLVLV�GH�OD�PXOWLSOLFLGDG�GH�HQIRTXHV�VREUH�ORV�FXDOHV�VH�SXHGH�GHVDUUROODU�
OD�WHPiWLFD�WXUtVWLFD��IXQGDPHQWD�OD�SDUWH�WHyULFD�GHO�GLDJQyVWLFR��(VWD�YHUWLHQWH�VHSDUD�HO�
FRQRFLPLHQWR�DSOLFDWLYR�GHO� WHyULFR�� \� FRQVWLWX\H�XQ�XPEUDO�SDUD� VHJXLU� DERQDQGR�HQ� OD�
WHRUtD�WXUtVWLFD�D�SDUWLU�GH�ODV�QHFHVLGDGHV�GH�FRQRFLPLHQWR�GH�ODV�LQYHVWLJDFLRQHV�IXWXUDV��
/D�PHWRGRORJtD�GHO�GLDJQyVWLFR�VH�HVWUXFWXUD�D�SDUWLU�GH�OD�WHRUtD�GHO�GLDJQyVWLFR��HQ�OD�

TXH�VH�VHxDODQ�FODUDPHQWH�ORV�GLVWLQWRV�QLYHOHV�GHO�FRQRFLPLHQWR�VREUH�ORV�FXDOHV�VXUJH�
/D� REUD� FXOPLQD� FRQ� XQD� SUHVHQWDFLyQ� GH� OD� WHRUtD� JHQHUDO� GH� ORV� VLVWHPDV� HQ� ODV�

RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV��D�SDUWLU�GH�XQD�DQDORJtD�FRQVWUXFWLYD�TXH�VH�HMHPSOLÀFD�PHGLDQWH�
OD�DSOLFDFLyQ�GHO�VLVWHPD�GH�IDOODV�HQ�OD�LQGXVWULD�GH�OD�KRVSLWDOLGDG��
&RQ�HVWH�OLEUR�VH�OOHJD�D�ODV�VLJXLHQWHV�FRQFOXVLRQHV�

���/DV� RUJDQL]DFLRQHV� WXUtVWLFDV� VH� FRQVWLWX\HQ� FRPR� XQ� WRGR� FRPSXHVWR� GH�
UHODFLRQHV�\�HOHPHQWRV��

���/D�GHVFULSFLyQ�GH�OD�HYROXFLyQ�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV�SHUPLWH�HVER]DU�
VXV�FRPSRQHQWHV��

���(O�HVWXGLR�GHO�WXULVPR�VH�SXHGH�YLVXDOL]DU�D�WUDYpV�GH�ORV�DVSHFWRV�GLVFLSOLQDUHV��
PXOWLGLVFLSOLQDUHV�\�VLVWpPLFRV�

���/DV� RUJDQL]DFLRQHV� WXUtVWLFDV� SXHGHQ� GHWHUPLQDU� SURSyVLWRV� FRPSXHVWRV� R�
SDUWLFXODUHV��

���/D�PHWRGRORJtD�GHO�GLDJQyVWLFR�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV�VH�GHVSUHQGH�GH�
VX�RQWRORJtD��WHOHRORJtD��KHXUtVWLFD�\�HSLVWHPRORJtD�

���(O�GLVHxR�GH�LQGLFDGRUHV�SDUD�HO�GLDJQyVWLFR�SDUWH�GH�OD�WHRUtD�GHO�GLDJQyVWLFR��
���(O�DQiOLVLV�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV�VH�FRQVWLWX\H�FRPR�XQ�SURFHVR�VRFLR�
WpFQLFR�
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���/D�UREXVWH]�GH�ORV�PpWRGRV�VLVWpPLFRV�SHUPLWH�UHFRSLODU�LQIRUPDFLyQ�LQGXFWLYD��
GHGXFWLYD�\�DEGXFWLYD��

���(O�DQiOLVLV�GH�ODV�IDOODV�LOXVWUD�OD�XWLOL]DFLyQ�GHO�GLDJQyVWLFR�SURSXHVWR��
 
3RU� ~OWLPR�� HVWD� REUD� SUHWHQGH� VHUYLU� FRPR� EDVH� SDUD� HO� GHVDUUROOR� GH� LQYHVWLJDFLRQHV�
VXFHVLYDV�TXH�DERUGHQ�OD�FRPSOHMD�UHODFLyQ�GH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�WXUtVWLFDV�\�VXV�HQWRUQRV�
FDPELDQWHV��
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se diseñó en formato electrónico en la Dirección de Ediciones 
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