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Capítulo 1


El servicio de información turística
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1. Introducción


En la actualidad, el sector turístico se encuentra en un momento en el que existe un gran número de empresas turísticas (tales como: alojamientos, establecimientos de restauración, empresas de intermediación, información turística y Palacios de Congresos entre otras) que van a ofrecer sus productos al mercado, y a un cliente más exigente e informado que va a demandar servicios de calidad.


Por esta razón, si una empresa o destino turístico quiere consolidarse y evolucionar en el mercado satisfaciendo las necesidades y demandas de sus futuros clientes (dentro de un marco sostenible), deberá apostar por ofrecer un servicio de calidad.


Para ello, es necesario que cada localidad, ciudad, provincia o comunidad autónoma lleve a cabo una adecuada planificación y promoción turística del destino, dentro de la cual juega un papel fundamental la apropiada organización del servicio de información turística. Este servicio va a ser muy importante a la hora del primer contacto del visitante con el destino, y de la realización del mismo, ya que de él puede en ocasiones, depender la fidelización del cliente por la buena imagen y trabajo realizado.


2. Objetivos generales del servicio de información turística


Los servicios turísticos pueden ser básicos y complementarios. Estos servicios promovidos por el sector turístico se consideran imprescindibles en cualquier destino para la materialización del viaje, algunos ejemplos de los mismos son: el alojamiento, las agencias de viajes, las compañías de transporte, etc. El transporte y el alojamiento son servicios turísticos básicos para que un lugar se pueda desarrollar como destino turístico. Los servicios turísticos complementarios ayudan a la promoción del destino y a que la oferta turística sea más atractiva para el visitante. Se trata de servicios que complementan las actividades y la organización de los diferentes viajes como por ejemplo, la información turística, la organización de visitas, ocio, etc. La información turística contribuye a la promoción de un destino siendo un servicio que suelen proporcionar las Administraciones públicas, ya sean locales o autonómicas.
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Red de oficinas de turismo


¿Qué se entiende por servicio de información turística?


Las oficinas de información turística se pueden definir como las entidades que prestan servicios turísticos relacionados con la atención, orientación y asesoramiento del visitante, potencial o real, sobre los diferentes elementos que integran la oferta turística de un determinado núcleo receptor.
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Nota


En el siguiente enlace se recoge toda la normativa que regula el sector turístico a nivel nacional e internacional:


<https://www.boe.es/biblioteca_juridica/codigos/codigo.php?id=325&modo=2&nota=0&tab=2>.





Esta definición enfatiza la importancia de las oficinas de turismo desde el punto de vista de la demanda, es decir, del visitante. Este puede ser asistido en dos momentos y lugares diferentes: en su lugar de origen, antes de la salida del viaje o, en el núcleo receptor una vez llegado al destino. De esta forma se distingue entre cliente potencial y cliente real.


Por otro lado, las entidades de información turística tienen una labor fundamental desde el punto de vista de la oferta turística, llevando a cabo una labor integradora (por ejemplo, las oficinas de cada comunidad autónoma española, deben disponer de información sobre una determinada localidad, municipio, ciudad, etc., dentro de esa comunidad; integrando de esa forma todos los elementos de la oferta), comercializadora (a través de la venta de servicios turísticos en forma de tarjetas, por ejemplo, la Granada Card o la Barcelona Card que es la tarjeta turística oficial de la ciudad de Barcelona que permite explorar, visitar y descubrir Barcelona con muchas ventajas, etc.; o al vender cierto material informativo) y promocional (al entregar y difundir información sobre una determinada zona).


3. La información y atención al visitante como servicio turístico y herramienta de marketing del destino


La actividad principal de una oficina de información turística va a consistir en informar y atender al visitante, proporcionándole información de todo aquello que necesita para poder disfrutar de sus vacaciones en un lugar determinado. En muchas ocasiones, el trato recibido condiciona en gran medida la imagen que el visitante se lleva del destino. Por lo tanto, es muy importante prestar atención para que el servicio sea prestado con profesionalidad, amabilidad y eficacia.


3.1. Información previa al viaje: promoción del destino y atención a las necesidades del viajero


Una vez que una persona elige un destino, va a definir también sus expectativas, es decir, los productos y servicios que desea consumir (alojamiento, restauración, recursos, etc.) que respondan al tipo de estancia seleccionada. Para que pueda existir una correspondencia entre lo que el visitante espera y la realidad del destino turístico es necesario que exista un conocimiento del mismo, con más razón si se cuenta con un tiempo limitado, como pueden ser unas vacaciones. Aquí, es donde entrarían en acción las oficinas de información turística situadas en el lugar de origen de la demanda turística, que son las que van a atender al cliente potencial.


Estas oficinas de turismo situadas en los principales mercados emisores extranjeros tratan de cumplir un doble objetivo:




	Prestan apoyo al sector turístico español, elaborando informes y estudios de mercado y desplegando una amplia actividad de marketing, tanto como B2B (presentaciones, workshops, formación de agentes, viajes de familiarización, ferias…), como B2C (campañas publicitarias, gestión de redes sociales, street marketing…).







	Desarrollan igualmente una destacada labor de comunicación y relaciones públicas, que refuerza el posicionamiento de nuestra marca turística y genera un importante retorno, en forma de valor publicitario equivalente, en favor de los destinos turísticos.





España, a través de la Secretaría de Estado de Turismo, gestiona una Red de Oficinas de Turismo en el exterior (OET’s), que se sitúan en los principales mercados emisores (Berlín, Tokio, Miami, Londres, etc.). Dicha estructura de oficinas turísticas está regida por Turespaña (Instituto de Turismo de España). Se trata de un organismo de la Administración General del Estado encargado de la promoción en el exterior de España.
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Para saber más…


En la página de Turespaña puede encontrar todas las oficinas en el extranjero y todos los enlaces de interés.
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El portal de Turespaña también recoge sus principales funciones, las cuales son:




	Se ocupan de la promoción del turismo español y de los sectores turísticos en el exterior.


	Apoyan a las empresas españolas que deseen implantarse o realizar negocios en el país extranjero en el que se encuentran.


	Organizan ferias, encuentros profesionales y reuniones entre la oferta y la demanda turística.


	Colaboran con las embajadas y consulados en la organización de conferencias, reuniones, fiestas, etc., con el propósito de promocionar el turismo y dar a conocer España en el exterior.


	Contactan con medios de comunicación locales con el objetivo de intensificar la presencia de España en los periódicos, revistas, radio, televisión, etc.


	Organizan visitas de agentes de viajes minoristas y mayoristas, así como con periodistas extranjeros a España, para mostrarles de primera mano los principales recursos y atractivos turísticos de nuestro país.


	Distribuyen material promocional (folletos, mapas, guías, carteles, etc.) para atender las demandas de información.


	En general, se van a encargar de satisfacer las demandas de información de los turistas potenciales nacionales del país en el que se encuentran, contribuyendo en su decisión de visitar nuestro país.





A continuación se recoge la página web que Turespaña ha creado para esta labor de promoción:
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Fuente: <http://spain.info>


En ella se pueden encontrar algunos consejos útiles para el visitante que prepara su viaje a España, entre la información más relevante destaca:




	
Requisitos de entrada y trámites. Documentación, embajadas y consulados españoles, conducción en España, aduanas, animales domésticos, etc.


	
Clima. Tiempo en España, estado de la nieve y el mar, temperaturas medias, etc.


	
Salud y seguridad. Asistencia sanitaria en España, aspectos de seguridad, embajadas y consulados en España.


	
Dinero. Monedas, formas de pago, lugares de cambio, IVA, propinas y presupuesto.


	
Hora, horarios y festivos. Hora de España, horarios comerciales y días festivos.


	
Comunicaciones. Envíos postales, llamar a…, conectarse a internet, etc.


	
Idiomas y religión. Idiomas y religiones en España.


	
Varios. Potabilidad de agua, sistema métrico, electricidad, oficinas de turismo y reclamaciones.
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Para saber más…


Puede encontrar información en la web de Turespaña antes del viaje sobre:




	El tiempo.


	Reservas online.


	Destinos.


	Agenda.


	Disfruta en el mar, la naturaleza, con el deporte, cuidándote, pasándolo bien, etc.


	Cocina española y vinos de España.


	Vive la cultura, las fiestas populares y las ferias y congresos.








También se incluye información sobre transporte, alojamiento y principales recursos turísticos.


En resumen, las OET’s aconsejan sobre los hábitos comerciales locales, las estrategias a seguir para la introducción de productos en nuevos mercados, las costumbre, los horarios de trabajo y un gran número de datos que van a permitir una mayor eficacia en la promoción y en la comercialización de los diferentes productos turísticos.


Por último, añadir que además de la información facilitada por Turespaña, el cliente potencial puede recibir información en su lugar de residencia, a través de ferias turísticas, revistas turísticas, eventos promocionales y secciones de viajes en medios de información general (artículos de prensa, etc.) entre otros medios. Merece especial mención el uso de internet a la hora de obtener información sobre un determinado destino turístico, por su cómodo, amplio y fácil uso.


3.2. Atención e información durante la estancia


El principal objetivo de una empresa es fidelizar a sus clientes, y para ello va a poner en práctica todos los medios que tenga a su alcance. De esta forma, el servicio se ha convertido en el elemento diferenciador que permite a las empresas retener a los clientes y, en el caso de las oficinas de turismo, va a motivar al turista hacia el consumo y disfrute de los servicios que ofrece el destino en el que se encuentran ubicadas.


Un buen servicio de atención al cliente intenta ofrecer las mayores ventajas al usuario para así, lograr la venta del producto en el caso de ser una empresa productora y, sobre todo, la satisfacción del usuario por el servicio de acogida recibido.


El servicio de información que se preste en una oficina de turismo, con la finalidad de alcanzar el objetivo de fidelizar a la clientela y potenciar el consumo de productos y servicios turísticos en la zona, debe tener en cuenta los siguientes aspectos:




	
Información. Debe existir una comunicación fluida entre el usuario y la entidad, ya sea de forma directa (a través del informador turístico) o indirecta (a través de paneles informativos, folletos, pósters, etc.). Se deben cubrir las necesidades de información de forma rápida y eficaz, aportando datos novedosos que puedan ser de interés para el visitante (fiestas locales, espectáculos, etc.).


	
Profesionalidad. El trato al cliente de forma competente por parte de la empresa y el conocimiento total del producto o servicio por parte del personal de la misma, provocan una respuesta favorable del consumidor. El personal de la oficina turística debe demostrar su educación y respeto al cliente desde el instante en que aparece por la puerta. Un turista que sea atendido de forma grosera, es una persona que probablemente decidirá no volver a utilizar los servicios turísticos en su próximo destino.


	
Veracidad y seguridad en la atención al cliente. El que un servicio sea ofrecido de la forma prometida es clave para lograr la satisfacción. El usuario debe tener la seguridad de que la empresa o entidad va a atenderlo adecuadamente si surgen complicaciones o necesita más o diferente información.





Atención e información directa


Las solicitudes que la demanda plantea a las oficinas de turismo son de variada índole, así como distintas también en cuanto a la urgencia de su contestación. En la entidad se plantean demandas de información turística tan diferentes como las necesarias para organizar y gestionar un viaje para la próxima temporada o, la petición de información para la elaboración de un trabajo de investigación puntual.
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Recuerde


Turespaña es el organismo de la Administración General del Estado encargado de la promoción de España en el exterior. Cuenta con una Red de Oficinas de Turismo en el exterior, que se sitúan en los principales mercados emisores.





Resulta muy práctico detallar tanto en las propias instalaciones de las oficinas como en la web del destino la relación de servicios e idiomas en que se ofrecen (es interesante indicar, también, cuáles no se suministran o de qué modo) a turistas, sector turístico, población local y organismos públicoprivados.


Con esta medida se reducen los problemas de información desigual entre los turistas (y resto de posibles usuarios), que pueden desconocer los servicios que se prestan, y la oficina que los oferta.


En la siguiente tabla se desglosan los distintos tipos de servicios que se pueden facilitar a los turistas en las oficinas de turismo, atendiendo a su relación con el sector privado, población e instituciones:






	Relación con el sector privado


	Relación con la población


	Relación con las instituciones







	
	Representar institucionalmente frente a proveedores, mayoristas, organismos, turistas…


	Información sobre el patrimonio y los recursos turísticos del destino: ubicación, horario, precio, accesibilidad, datos de contacto, aspectos históricos, modos de visitarlos.


	Información sobre servicios turísticos susceptibles de ser demandados por el turista: alojamientos, restaurantes, agencias de viajes y oferta complementaria (guías, alquileres de vehículos, actividades de ocio y turismo activo, etc.).


	Realización de reservas.


	Hacer de punto de venta y/o recogida de entradas


	Conexión a internet.


	Cambio de divisas.


	Atender sus sugerencias, dudas, opiniones, quejas, ideas, etc.


	Información de los equipamientos e infraestructuras generales del destino, útiles para turistas y población local: parkings, estaciones de transportes, carreteras, comercios, gasolineras, talleres mecánicos, artesanos, etc.




	
	Información y venta de entradas de eventos y actividades que se celebrarán en el destino. Información y entrega de documentación sobre destinos que deseen visitar en sus vacaciones


	Suministrar material informativo del destino (mapas, folletos, listados…) para a su vez procurarlos a sus clientes directos.


	Colaboración en la organización de acontecimientos o actividades promovidos por agentes locales: divulgación y publicidad, recepción de participantes, atención y asistencia durante el evento, etc.


	Entrega de material turístico del destino para los propios ciudadanos cuando deben acompañar a familiares, amigos o compromisos.




	
	Hacer de nexo de unión y de transmisor de información entre turistas, agentes privados y entidades en todos los sentidos posibles.


	Participar de estudios estadísticos sobre la situación y coyuntura del sector turístico.


	Trabajar para mejorar la proyección de los mensajes e imágenes de los entes hacia el resto de elementos del sistema turístico.


	Fomentar la cohesión de los distintos emplazamientos de las rutas turísticas temáticas.
Participar, fortalecer y apostar por el desarrollo eficaz de las redes de información formadas por las oficinas de turismo regionales, provinciales, autonómicas o nacionales en aras de mejorar la comunicación, conocimiento y servicio.










Fuente: International Journal of Scientific Management and Tourism, 2016.


A continuación se recoge en forma de guiones la labor diaria de atención e información que se lleva a cabo en las oficinas de información turística por el personal de la misma:




	El informador debe empezar su jornada laboral entre media hora y una hora antes de la apertura al público, con el objetivo de tener tiempo para supervisar las gestiones urgentes que existen para ese día, tales como:



	Realizar pedidos de material informativo, comprobando previamente el stock del material que existe en el almacén del centro de información. Este pedido se enviará con la urgencia necesaria a la unidad de abastecimiento de la Red de Oficinas Turísticas de la comunidad autónoma correspondiente.


	Contestar solicitudes de información realizadas a través de correo electrónico fundamentalmente, por teléfono (deben escuchar el contestador automático tomando nota de cada uno de los mensajes), por correo, etc.


	Actualizar la información sobre actividades temporales de carácter local que se realizan en el destino. Será necesario dedicar tiempo a ojear los distintos periódicos locales, revistas de eventos y espectáculos y demás publicaciones donde se recoja esta información, actualmente los recursos digitales son los más utilizados para revisar noticias, y elaborar un fichero actualizado.


	Recopilar y ordenar el material propio de la oficina, listados de recursos y empresas turísticas, folletos, mapas, etc.







	A lo largo de la jornada se actualizará el fichero de estadísticas diarias recogidas en la oficina de turismo, principalmente se incluyen en ellas los siguientes datos: procedencia, tipo de información turística solicitada, idioma, etc.


	También se realizarán tareas de mantenimiento y actualización de la oficina de turismo y de la información que se presta al usuario siempre que los informadores turísticos no estén atendiendo al público. Deben revisar (cada semana a ser posible) los datos que poseen, desechando lo que ya no sea válido y modificando lo que haya variado.


	Con el fin de que los informadores de la oficina posean todo tipo de soportes físicos para atender con la mayor calidad posible al usuario, es importante reponer en las estanterías siempre que sea necesario el material informativo que se utiliza, ordenándolo de la forma más adecuada.


	Todas estas tareas y otras no especificadas, son las que los agentes diariamente intentan llevar a cabo de forma apropiada, primando en todo momento la atención al público, ya sea por teléfono, internet o personalmente ante al mostrador. A partir de la apertura de puertas, comienza la tarea básica de los informadores turísticos: prestar el servicio de información turística al usuario.


	La atención e información directa se llevará a cabo a ser posible siguiendo un protocolo de actuación común a todos los empleados de la oficina de turismo, con el fin de prestar un servicio de calidad independientemente de cual sea la persona que atiende al usuario.





Algunos aspectos generales que no se pueden olvidar nunca, son:




	Amabilidad y sonrisa en el primer contacto, el cual es fundamental.


	Adecuado saludo y acercamiento al visitante.


	Escuchar atentamente la solicitud de información para poder satisfacerla de forma rápida y eficiente, aportando siempre que se pueda el consejo profesional con información extra.


	Ofrecer distintas alternativas, materiales informativos y medios.


	Utilizar de forma adecuada la comunicación verbal y no verbal.


	Ser consciente de las diferencias culturales que existen con los visitantes extranjeros.


	Demostrar profesionalidad y eficiencia en todo momento, incluso en situaciones más difíciles (quejas, reclamaciones, etc.).


	En resumen, ofrecer un servicio de calidad anticipándose en ocasiones a las solicitudes del usuario, y promocionar toda la oferta turística de la localidad, provincia, etc., con el objetivo de dar una buena imagen y fidelizar al cliente.





Información gratuita e información de pago


Una novedad importante es la actividad comercial en el servicio de información turística, es decir, realizar la venta de productos típicos e informativos, así como de servicios turísticos. Hasta la fecha, en España la mayoría de las Oficinas de Información Turística sigue ofreciendo solo servicios públicos y gratuitos, incluso folletos y guías, editados para promocionar. Una excepción sería, el caso de aquellas oficinas de turismo españolas que además del material turístico gratuito que entregan constituido por folletos, mapas-guías, mapas de situación y ocio de su ciudad o comunidad autónoma, etc., venden las ediciones más cuidadas con información más especializada o más detallada (guías profesionales sobre balnearios, golf, náutica, ecuestre, flamenco, Palacios de Congresos, etc.
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