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Resumen:

La industria turistica -en pleno ascenso y con un futuro promisorio- insertada dentro de la ante-
sala de grandes transformaciones en la vida de la sociedad, por la diseminacién de las Nuevas
tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones se encuentra en una situacién en que por
un lado, se le exige aumentar la calidad de los disimiles servicios, que implica satisfacer las ca-
da vez mayores, cambiantes y diferenciadas expectativas de los clientes, y por el otro, se le
agotan las vias tradicionales de aumentar la rentabilidad, a partir de la reduccién de los costos.
En este sentido, la Logistica pudiera ser el paradigma de blGsqueda de nuevos derroteros para
afiadir valor al producto turistico y reducir los costos que conlleven los servicios cada dia mas
exigentes y personalizados que se ha de prestar al turista del tercer Milenio.
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LA LOGISTICA EN LA ACTIVIDAD TURISTICA

Los expertos coinciden en que el turismo, conjuntamente con las comunica-
ciones y la informatica, seran los tres sectores que regiran la economia mundial
del Tercer Milenio, caracterizado por una penetracion de la tecnologia en todos
los aspectos de la vida.

Es significativo el incremento espectacular experimentado por la Industria tu-
ristical, tanto desde el punto de vista econémico2 como social, a lo largo de la
segunda mitad del siglo XX, principalmente en los ultimos veinte afios.

Entre los factores que lo han posibilitado se encuentran: el mejoramiento del
nivel de vida, los avances tecnoldgicos en el transporte y las comunicaciones y
las transformaciones culturales y escala de valores del hombre moderno.

1Existe un debate abierto acerca de la conveniencia de considerar o no al turismo como
una industria de servicios. Sea una industria 0 no, lo cierto es que se trata de una activi-
dad de dimensiones mdltiples y muy fragmentada.

2Sin embargo, todavia su dimension econdémica no se conoce con exactitud, la Cuen-
ta Satélite del Turismo recientemente propuesta por la OMT pudiera ayudar en este
empefio.
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En 1998, los ingresos por concepto de turismo internacional representaron el
8% del comercio internacional de bienes y mas del 35% del comercio mundial de
servicios.

Segun las previsiones de la World Travel & Tourism Council (WTTC), para el
afio 2010 esta industria producira el 12% del Producto Interno Bruto mundial
(unos 3.5 trillones de doélares) y crecera a un ritmo del 3% por afio, previéndose
duplicar para el afio 2010 el numero de turistas internacionales registrado en
1990 (594 millones). Respecto al empleo, unos 200 millones de personas estari-
an empleadas en esta industria en este afio 2000, lo que supone el 8.2% del
empleo mundial.

Por su parte, la Organizacién Mundial del Turismo (OMT) en su Informe Tou-
rism 2020 Vision, pronostica que para el afio 2020, los ingresos turisticos exce-
deran los 2 trillones de ddlares; en 1999 los ingresos se cifraron en 455 mil
millones de ddlares, excluyendo el transporte internacional3. Mientras que el
nimero de visitantes internacionales alcanzara la cifra de 1.6 mil millones, cifra
que duplicard ampliamente el volumen de turistas internacionales de 1999, en
este caso, unos 657 millones, con un aumento del 3.2% respecto al afio anterior.

No obstante, el informe de la OMT pone en evidencia el hecho de que el tu-
rismo internacional estd todavia en su infancia, al llegar a la conclusiéon de que
solamente el 7% de la poblacion mundial que potencialmente puede viajar, reali-
zara algun viaje de turismo en el afio 2020.

Para el profesional que trabaja en el campo de la Logistica, esta tendencia y
pronésticos de crecimiento del turismo, representan un gran desafio al cual debe
enfrentarse, debido a las caracteristicas de los servicios turisticos que requieren
de un flujo intenso -cada dia mas complejo- de personas, mercancias y bienes
e informacioén, conjuntamente con una gran exigencia de lograr la satisfaccién
del turista en toda la cadena de consumo.

El profesional logistico no debe obviar que el mercado turistico es altamente
competitivo, donde el valor afiadido cobra singular fuerza a través de |4 expe-
riencia Unica, cuestion esta que ha obligado a la actividad turistica a ofrecer un
servicio superior, no solamente en términos de calidad, sino también de creativi-
dad y donde se le impone dejar de ser una economia de servicios para conver-
tirse en una economia de experiencias.

3a Organizaciéon de la Aviacion Civil Internacional (OACI) estim6 en 447 millones de
personas los usuarios del transporte aéreo en 1997.
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Ante esta situacion, la Logistica no tiene otra alternativa que garantizar un
flujo eficiente de los suministros requeridos, puesto que la falta de disponibilidad
de cualquiera de los cientos de productos -donde la inmensa mayoria son im-
prescindibles- puede paralizar un servicio turistico, con una afectacién irrecupe-
rable en la calidad del servicio.

De suceder esta situacion, en el menor de los casos se puede provocar la
insatisfaccion de un cliente, y quizas la pérdida del mismo; téngase en cuenta
que para un hotelero el costo de captar un nuevo cliente es cinco veces mayor
que el costo de conservarlo.

Por otra parte, para un distribuidor el nimero de clientes (instalaciones turis-
ticas) -aunque se esté en una época de crecimiento- siempre serd un numero
restringido y muy dificil de reponer. En este ambito, la gestion logistica es una
respuesta a la necesidad de garantizar en el turismo altos y consistentes niveles
de servicio al cliente y de mantener relaciones estables y duraderas con los
clientes finales.

PRINCIPALES DESAFIOS EN TIEMPO REAL QUE EL DESARROLLO DEL TURISMO
REPRESENTA PARA EL PROFESIONAL LOGISTICO

La actividad turistica inmersa en pleno segundo boom turistico iniciado en
1990, estd cambiando. El turismo de masas estad en crisis, el marco de referen-
cia se estd modificando y las practicas vinculadas al mismo deberdn ser objeto
de una répida transformacion, dando paso a nuevas tecnologias, mas producti-
vas y eficientes. Existen indicios que apuntan hacia una “Nueva Era del Turismo"
en la que impera la calidad, la flexibilidad, la sensibilizacién hacia aspectos me-
dioambientales, la individualizacién, la innovacion vy, finalmente, la integracién
vertical, horizontal y diagonal. Sera conveniente entonces, analizar los principa-
les desafios que debera enfrentar el profesional logistico y que se describen a
continuacion:

Transformacion de la demanda turistica. Cambios en el comportamiento y
los valores de los consumidores.

Desarrollo de nuevos destinos turisticos y/o potenciacion de los existentes
en los paises en vias de desarrollo.

Concentracion espacial y temporal del consumo turistico.
Concentracion del sector turistico.

Transformacién de la gestién logistica como una funcién clave para el mejo-
ramiento de la gestidon hotelera.
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Mayor sensibilizacién de los clientes y gobiernos por la probleméatica
ambiental.

TRANSFORMACION DE LA DEMANDA TURISTICA. CAMBIOS EN EL COMPORTAMIENTO Y
LOS VALORES DE LOS CONSUMIDORES

Los cambios en el comportamiento y en los valores de los consumidores,
constituyen un factor critico para el nuevo turismo y para la gestion logistica.
Respecto a las motivaciones, los nuevos turistas tienen una mayor experiencia
turistica y consideran las vacaciones como una prolongaciéon de su vida, algo
comun y normal. Al mismo tiempo, los nuevos turistas ya no desean un paquete
turistico estandarizado, rigido y masivo donde el sol y la playa sean el principal
atractivo, sino que les gusta sentirse diferentes; prefieren un turismo individuali-
zado y muestran un interés creciente por la tranquilidad, el contacto con la natu-
raleza y la cultura, siendo espontaneos e impredecibles, exigiendo niveles de
calidad cada vez mas elevados.

En cuanto al comportamiento, se estan produciendo cambios que repercuten
en las decisiones de compra de los turistas, como por ejemplo: la tendencia a
potenciar las vacaciones cortas (fines de semana y puentes), a repartir a lo largo
del afio las cuatro semanas de vacaciones con reduccién del mes de verano, a
reservar las vacaciones a mas corto plazo, al aumento de la demanda de un
turismo de calidad mas personalizado y al crecimiento de las ofertas de uUltima
hora y las vacaciones “todo incluido”. A su vez, estos cambios son impulsados
por otros factores tales como, el envejecimiento de la poblacion y la reduccién
de la jornada laboral en los principales mercados emisores de turistas.

Esta transformacién de la demanda turistica se enmarca en un entorno don-
de se requiere aprender a gestionar la incertidumbre, y tratar de compatibilizar
los procesos de globalizacion de la produccion y distribuciéon por un lado, con la
individualizacion del consumo y la comunicacién personalizada e interactiva por
el otro. Precisamente, estos requerimientos implicaran para la gestion logistica
mayores exigencias en cuanto a la consistencia y fiabilidad de los suministros -
por demas en una amplia variedad- especialmente los alimentos y las bebidas,
por su peso dentro del gasto turistico, que puede oscilar entre un 25% y un 50%.

Por otra parte, este proceso de suministro debe estar en correspondencia
con las caracteristicas de cada segmento del mercado emisor, que para los dis-
tribuidores implica muchas veces hacer llegar a los destinos e instalaciones tu-
risticas los productos que los clientes consumen cotidianamente en su lugar de
residencia.



La logistica en la actividad. 261

La satisfaccién de estas exigencias se hace cada vez mas compleja por la
liberalizaciéon del transporte aéreo en los principales mercados emisores de turis-
tas (Europa y Norteamérica), la eliminacién de barreras para los viajes interna-
cionales y el bajo costo de los viajes a destinos exéticos y distantes, todo lo cual
ha contribuido al interés por los viajes de tiro largo, tendencia que se mantendra
en el periodo hasta el 2020, segun las previsiones de la OMT.

Desde otro prisma del asunto, el sector logistico necesitara desarrollar una
mayor capacidad de reaccion y rapidez en las entregas, debido al desplazamien-
to del punto focal hacia los viajes individuales y los paquetes dinamicos y perso-
nalizados, asi como la creacion de mini-segmentos, unido al incremento de las
reservaciones de vacaciones en un menor plazo y mas fragmentadas; y final-
mente, por el aumento de la demanda de productos frescos y naturales.

El problema se agudiza porque estas exigencias de elevacidon del nivel de
servicio al cliente deben alcanzarse manteniendo reducidos niveles de stock en
el intermediario final, o sea, la instalacidn turistica -sobresaliendo los hoteles y
restaurantes por los niveles de consumo-, producto de las restricciones en las
capacidades de almacenamiento de estas instalaciones, y en ocasiones, por la
limitada disponibilidad de capital como consecuencia de la prolongacién de la
duracién del ciclo de pago que los Turoperadores y Agencias dé Viajes le reali-
zan, y que en cierta medida es provocado por el aumento de las facilidades de
pago que estos intermediarios ofrecen a sus clientes y el reducido margen de
utilidades con que operan.

DESARROLLO DE NUEVOS DESTINOS TURISTICOS Y/O POTENCIACION DE LOS
EXISTENTES EN LOS PAISES EN VIAS DE DESARROLLO

En muchos paises en vias de desarrollo, la actividad turistica esta siendo
considerada como una o la mas importante via de desarrollo y de reduccion de
la brecha que los separa del nivel de vida del primer mundo, por toda una serie
de ventajas, entre otras, por el efecto de “locomotora” o de arrastre que éjerce
en los deméas sectores econdémicos, las posibilidades que crea de “exportacion
en fronteras”, la recuperaciéon rapida de las inversiones y la creacién de un gran
numero de empleos.

Esta insercion de las empresas nacionales o mixtas (con capital extranjero)
en el turismo, ha posibilitado que el sector turistico nacional haya alcanzado una
cuota de mercado, en 1999, del 51% en los insumos que requiere el turismo, en
comparacion con el 18% que poseia en 1990.
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En el caso de Latinoamérica, un namero sorprendentemente alto de nuevos
hoteles se estan construyendo con capital local y fordneo, invertido por operado-
ras internacionales que, o bien ya tienen presencia en el area o buscan ampliar
y renovar su posicion estratégica.

Las nuevas inversiones turisticas en los nuevos destinos turisticos o en de-
sarrollos situados en paises en vias de desarrollo, conllevara un disefio o redi-
sefio de la infraestructura logistica que responda a las exigencias logisticas
derivadas del aumento de la demanda de productos y servicios y de la transfor-
macion de esta demanda -analizado con anterioridad-, y que en la practica pu-
diera constituir una barrera -infranqueable para algunos destinos- y de hecho
una desventaja competitiva.

CONCENTRACION ESPACIAL Y TEMPORAL DEL CONSUMO TURISTICO

En la actualidad, ciertas zonas turisticas corren el riesgo o son victimas del
desarrollo excesivo y del consiguiente rechazo por los turistas, constituyendo
otro de los retos que genera el desarrollo acelerado del turismo, con una reper-
cusion en el campo de accion de la Logistica.

El problema, en esencia, radica en que con regularidad en algunos destinos
turisticos se produce una concentracidon de la oferta turistica y como tal, del con-
sumo en un reducido espacio fisico, ademas de presentarse grandes diferencias
en los niveles de consumo en ciertos periodos de tiempo. Esta probleméatica es
mas evidente en ciertas zonas costeras, como por ejemplo: las islas Baleares,
Canaria y Varadero, por citar solo algunos destinos importantes.

La concentracion espacial provoca serios inconvenientes de muy diverso ti-
po, tales como la congestion y confluencia de mdultiples actividades, no siempre
compatibles entre ellas, los problemas de gestion y planificacion de territorios
afectados y los costos de oportunidad de usos alternativos de espacio.

El espacio fisico, en muchos destinos (sobre todo aquellos que trabajan el
segmento de sol y playa), constituye una limitante actual a su desarrollo. Aten-
diendo a esta situacién, la infraestructura logistica de la concentracion espacial
siempre estara en desventaja respecto a la turistica, provocando en estos luga-
res un alejamiento forzoso de (a infraestructura logistica de los puntos de con-
sumo, aspecto que encarece los suministros, pudiendo afectar la competitividad
de las instalaciones y destinos turisticos.

Por otra parte, en la mayoria de estos destinos la poblacién turistica supera
a la residente, implicando la produccion y distribucion de volimenes importantes
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de mercancias y bienes, hecho que se agudiza con el proceso de estacionalidad
de la demanda turistica4, que en determinado periodo de tiempo hace que se
concentren los flujos de suministros en un mismo espacio y en una misma franja
horaria; situacién que puede provocar un déficit de capacidad en la etapa de
alza turistica y la subutilizacién de capacidades y medios de transporte en la
etapa de baja.

Una de las aristas del problema, radica en que menos del 1% de los gastos
realizados por los turistas se dedica a alimentos y bebidas en tierra, muy distan-
te de la media que generan otro tipo de productos turisticos, pero requieren un
aseguramiento logistico importante, tanto en el flujo de suministro como en el de
residuos.

Sélo las compras libres de impuesto llaman su atencién, dejando pocos
beneficios para los destinos, sobretodo para aquellos situados en paises en vias
de desarrollo, pues como la oferta local es muy limitada, la mayoria de articulos
son importados, generando mayores costos logisticos y un reducido margen de
utilidades.

TRANSFORMACION DE LA GESTION LOGISTICA COMO UNA FUNCION CLAVE PARA EL
MEJORAMIENTO DE LA GESTION HOTELERA

La hoteleria es un proceso que requiere de una amplia gama de suministros
a consumirse simultdneamente en sus procesos esenciales (alojamiento, restau-
raciéon y entretenimiento /recreacion) y dirigido a uno de los clientes méas exigen-
tes: el turista. Por otra parte, en el hotel confluyen las tecnologias de punta de
casi toda la gama de la operacién -y en constante renovacién- para satisfacer
las siempre crecientes exigencias de elevacion de la competitividad.

Con mas con regularidad, el mejoramiento de la gestion hotelera se ha foca-
lizado principalmente en la introduccion de nuevas tecnologias que eleven los
estandares de confort y en mejorar los procesos de servicios que establecen un
contacto directo con los clientes, y aunque indiscutiblemente sea una estrategia
correcta, se han soslayado -en ocasiones despreciado y disminuido- las poten-
cialidades de una gestion eficaz, eficiente e integrada de la cadena de suminis-
tro, como una via para la elevacion de la calidad del servicio que se ha de
prestar al turista y de reduccion de costos.

4Aunque las tendencias indican que lentamente se avanza a una desestacionalidad de la
demanda al fragmentarse cada vez mas las vacaciones y dirigidas a un menor nimero de
destinos, todavia la estacionalidad domina en la operacion turistica.
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