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Presentacion

Identificacion de la Unidad Formativa

Bienvenido a la Unidad Formativa UFO080: Organizacion del servicio de infor-
macion turistica local. Esta Unidad Formativa pertenece al Modulo Formativo
MF1074_3: Informacion turistica, que forma parte del Certificado de Profesio-
nalidad HOTIO108: Promocion Turistica Local e Informacion al Visitante, de la
familia profesional de Hosteleria y Turismo.

Presentacion de los contenidos

La finalidad de esta unidad formativa es que el alumno aprenda sobre el servi-
clo de informacion turistica, su definicion, los tipos de centros de informacion
turistica, sus objetivos, 1os recursos necesarios durante la prestacion del ser-
vicio de informacion turistica, cual es el perfil qué debe cumplir un informador
turistico y cuales son sus funciones, y todo lo relacionado con la gestion ad-
ministrativa de la informacion turistica.

Objetivos de la Unidad Formativa

Al finalizar esta Unidad Formativa aprendera a:
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— Analizar los tipos de centros y servicios de informacion turistica explicando
su funcion en el sector turistico.

— Aplicar procedimientos de gestion de informacion, documentacion y pro-
gramas de actividades de modo gue sirvan para alcanzar objetivos pre-
determinados.
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1.1. Objetivos generales del servicio de informacion
turistica

El servicio de informacion turistica consiste en ofrecer informacion al usuario
sobre recursos turisticos, alojamiento, transportes, lugares de interés, gastro-
nomia, eventos culturales, consulados, embajadas, horarios de apertura de
negocios, rutas, itinerarios, etc.

El informador turistico debe disponer de informacion actualizada en todo mo-
mento, para ello, debe consultar fuentes de informacion fiables, tales como:
paginas web oficiales en materia turistica, portales turisticos, datos estadisti-
cos oficiales en materia de turismo, legislacion vigente, etc.

Para intentar satisfacer la necesidad de informacion del usuario, ademas de
consultar estas fuentes de informacion, el personal puede entregarle material
informativo sobre la oferta turistica como folletos, planos, mapas, etc.

Las oficinas de informacioén turistica, centros
de informacion turistica u oficinas de turismo
se definen como aqguellas entidades gue tienen
como objetivo gestionar todos 10s servicios re-
lacionados con la atencion, orientacion y ase-
soramiento de los visitantes, ya sean potencia-
les o reales, asi como coordinar, promocionar
y comercializar los productos turisticos de su
nucleo.

Se debe tener en cuenta, que el servicio ofreci-
do en estas entidades influye en la imagen que
el visitante percibe del destino turistico.
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Mas adelante, estudiaremos que se pueden clasificar en distintos tipos aten-
diendo a aspectos como:

Localizacion.

—  Periodo de apertura.
—  Medios utilizados en la prestacion del servicio.
- Etc.

El servicio de informacion que recibe un usuario en una oficina de informacion
turistica puede condicionar la imagen que éste perciba del destino. Con este
servicio, se debe perseguir la fidelidad de un turista que cada vez es mas
exigente. Por lo tanto, al ofrecer el servicio de informacion turistica se debe
prestar especial atencion a distintos aspectos como son la profesionalidad, la
amabilidad vy la veracidad.

Profesionalidad y amabilidad

El informador turistico debe ser competente y contar con la formacion necesa-
ria para prestar un servicio de informacion eficaz. Ademas, debe ser educado,
amable y respetuoso con el usuario.

Veracidad

La informacion ofrecida por un informador turistico a un usuario debe ser ve-
raz. Por lo tanto, el informador turistico debe poseer total conocimiento de
los productos vy servicios turisticos del municipio en cuestion o de cualquier
municipio de la comunidad autdnoma donde se encuentra ubicada la oficina
de informacion turistica, y si no es asi, puede hacer uso de las tecnologias
de informacion o de material informativo (guias, folletos, planos, etc.), siempre
teniendo en cuenta, gue la informacion deber estar actualizada.

Recuerda
Es esencial que el informador turistico ofrezca una informacion de calidad, ve-

raz y actualizada, ya que hara que el visitante quede satisfecho y perciba una
imagen positiva del destino turistico.
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Es importante que el informador turistico transmita confianza en el visitante,
gue tenga los conocimientos necesarios sobre los recursos turisticos e idio-
mas para satisfacer las necesidades y demandas del usuario.

A continuacion, se exponen los principales objetivos del servicio de informa-
cion turistica:

—  Proporcionar informacion de interés sobre direcciones, servicios sanita-
rios, embajadas, consulados, policia, Servicio de Atencién al Turista
Extranjero (SATE), etc.

—  Ofrecer informacion sobre la oferta turistica del municipio y del entorno:
alojamiento, agencias de viajes, restauracion, transporte, empresas de
alquiler de coches, etc.

—  Proporcionar informacion: museos, eventos culturales, monumentos, etc.

—  Orientacion sobre los recursos turisticos

— Acoger e informar a turistas y visitantes de la localidad.

— Comercializar servicios turisticos. Un ejemplo es la venta de material infor-
mativo de pago, de bonos turisticos o tarjetas turistica, etc.).

—  Facilitar material informativo sobre la oferta turistica: folletos, guias, planos,
mapas, etc.

—  Facilitar material promocional sobre la oferta turistica.
—  Fomentar la promocion de las empresas turisticas locales.
—  Fidelizar al turista en nuestro destino.

—  Promocionar los valores turisticos locales.

-  Etec.

Sabias que...
El Servicio de Atencidn al Turista Extranjero (SATE) ofrece al visitante asis-

tencia personalizada en cualquier situacion que requiera su presencia en co-
misaria.
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Este servicio lo ofrece de manera conjunta el personal de los Centros de Infor-
macion Turistica y los cuerpos de seguridad. Este personal atiende al visitante
para la realizacion de la denuncia y el resto de tramites necesarios.

Las funciones del SATE son las siguientes:

—  Tramitacion de presentacion de la denuncia.

—  Cancelacion de tarjetas y documentacion de crédito.

— Contacto con consulados y embajadas.

—  Ofrecer informacion turistica.

El informador turistico tiene que desarrollar una serie de funciones en la oficina
de informacion turistica. Estas funciones son numerosas y muy diversas:

—  El informador turistico es el encargado de atender vy asistir a todos 1os
visitantes y dar respuesta a cada una de sus demandas relativas a infor-
macion turistica.

— Debe hacer los pedidos del material informativo necesario para las oficinas
de informacion turistica. El pedido se enviara a la Red de Oficinas Turisti-
cas de la comunidad autdnoma en cuestion. Ademas, debe recopilar las
encuestas que realizan los visitantes en ciertas fechas puntuales a lo largo
del ano.

—  Debe contestar a todas las solicitudes de informacion gue hayan llegado
via telefénica, por correo ordinario o por email.

— Eselresponsable de poner al dia la informacion necesaria sobre los even-
tos locales. Para ello, es recomendable que utilice como fuentes de infor-
macion los medios de comunicacion locales y publicaciones culturales y
relacionadas con eventos y actividades. Debe, por tanto, promocionar al
maximo su destino.

— Debe recopilar y mantener en orden todos los folletos, planos, mapas,
guias, listados de alojamientos, etc. Es decir, todos los recursos que se
ponen a disposicion de los visitantes.

-  Ete.
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Por o tanto, para que la oficina esté
en perfectas condiciones en el mo-
mento de la apertura al publico, el
informador turistico debe comenzar
su jornada laboral entre media hora
y una hora antes de abrir. A lo largo
de su jormada, el informador debe
anotar cierta informacion de cada
uno de los visitantes como su lugar
de procedencia, su nacionalidad,
su idioma, etc.

Ademas, todas las tareas llevadas a cabo durante el dia deben regirse por
unas pautas de actuacion comunes para todos los empleados.

Sabias que...

En Espana, la mayor parte del material informativo y promocional que se ofrece
a un visitante en un Centro de informacion turistica es gratuito (folletos, guias
turisticas, listas de restaurantes, alojamientos, etc.). En muchos casos, hay
material incluso que puede descargarse en la propia pagina web de la oficina
de turismo para que los usuarios Nno tengan que desplazarse para conseguirlo.
Sin embargo, también hay material de pago tales como:

— Postales.

— Algunas guias turisticas especializadas o tematicas.

—  Souvenirs.

- Etc.

Asimismo, la amabilidad, la atencion y la cordialidad son pilares fundamentales
para el informador turistico. Su objetivo es dar respuesta a las demandas infor-
mativas de los turistas y visitantes y debe hacerlo de forma eficiente y profesio-
nal. Para que el visitante se sienta bien atendido, el informador turistico no sélo
debe cuidar la comunicacion verbal, también debe cuidar la comunicacion no
verbal. Ademas, el informador turistico debe conseguir con la prestacion de su
servicio que el visitante quede satisfecho vy de esta forma, fidelizarlo.
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Como se ha comentado en apartados anteriores, el servicio de informacion
turistica busca satisfacer las demandas de informacion del visitante vy la satis-
faccion de éste.

Por lo tanto, hay que destacar el papel tan importante que desempena la
informacion en el sector turistico. Los servicios de informacion y atencion al
visitante en el sector turistico son herramientas de marketing del destino.

Es decir, estos servicios sirven para promocionar el destino, para darlo a co-
nocer, para atraer al visitante potencial, para fidelizar al visitante y mucho mas,
COomo veremos mas adelante.

Debido a la importancia de la prestacion del servicio de informacion y atencion
al visitante, es muy importante gque el sector turistico cuente con capital huma-
no cualificado, profesional, amable, servicial y respetuoso.

Recuerda @

Es esencial que el informador turistico disponga en todo momento de informa-
cion actualizada y veraz y debe ofrecer el servicio de informacion turistica con
amabilidad, profesionalidad, cordialidad y ser servicial.

1.2. Lainformacion y atencion al visitante como
servicio turistico y herramienta de marketing
del destino

Como hemos estudiado en el apartado anterior, las funciones desempenadas
por el informador turisticos son muy numerosas, pero a continuacion se ex-
ponen las principales tareas generales del informador turistico atendiendo al
espacio de la oficina de turismo en el que las desempene (back desk o front
desk).
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Back desk

Este espacio de la oficina de turismo no es visible al visitante. En esta zona se
realizan las tareas de gestion de la empresa 'y en ella, no se produce contacto
directo con el visitante. También se le puede denominar back office.

— Realizacion de inventarios.

—  Gestion de recursos humanos.

—  Elaboracion de la informacion interna de la oficina.

—  Elaboracion de la informacion externa de la oficina.

— Relacion con los medios de comunicacion.

—  Gestion de estadisticas realizadas al visitante.

—  Gestion de encuestas realizadas al visitante.

— Trato con proveedores.

—  Gestion de las quejas.

—  Gestion de las reclamaciones.

— Archivo y almacenamiento de la informacion turistica.

- FEte.

Frontdesk

Se trata de la zona de acogida, orientacion y atencion al usuario, el mostrador.
Las funciones principales del Frontdesk son las siguientes:

— Acogida del visitante.

— Atencion de las demandas de informacion del visitante.
— Realizacion de encuestas a los visitantes.

— Realizacion de estadisticas a los visitantes.

— Adaptacion de la informacion turistica a la tipologia del visitante.

17
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— Resolucion de dudas de los usuarios.

Acogida de los visitantes.

Atencion de quejas vy reclamaciones.
- Etc.

Una vez analizadas la importancia de los servicios de informacion y atencion al
visitante en el sector turistico y las principales funciones del informador turistico
se debe tener en cuenta que este servicio se ofrece tanto en el lugar de origen
como en el destino.

El usuario que demanda el servicio de informacion turistica puede hacerlo
antes de realizar el viaje, en su lugar de origen, 0 una vez que ha llegado al
destino, en el ndcleo receptor.

Por ejemplo, hay oficinas de turismo de Espana distribuidas por muchos pai-
ses del mundo (como veremos mas adelante) vy los habitantes de los paises
donde se ubican estas oficinas de turismo de Espafa pueden acudir a ellas
para solicitar informacion sobre nuestro pais, sobre la documentacion nece-
saria para entrar en Espafa, las embajadas y consulados, servicios publicos,
recursos turisticos, y mucho mas.

Por lo tanto, ademas de atender a la naturaleza de la solicitud de informacion,
se debe atender al tipo de cliente que realiza dicha solicitud. Por ello, debe-
mos diferenciar entre cliente potencial y cliente real:

—  Cliente potencial: usuario que demanda el servicio de informacion turis-
tica en su lugar de origen.

— Cliente real: usuario que demanda este servicio en el destino durante su
estancia):

Se pueden destacar dos tipos principales de solicitudes:
— Solicitudes genéricas.

— Solicitudes especificas.

A continuacion veremos las diferencias entre las solicitudes genéricas vy las
especificas recogidas en un esqguema. En este esquema se explicaran los
siguientes aspectos de cada una de estas solicitudes de informacion:

—  Caracteristicas principales.

18



— Eemplos.
- FEte.

SOLICITUDES GENERICAS

Estas solicitudes demandan informacion general sobre el destino. Hacen refe-
rencia a peticiones de informacion sobre:

— Las actividades de ocio y culturales que se pueden desarrollar en dicha
ciudad.

—  Los recursos turisticos y el casco histérico del destino.
— Los medios de transporte de la ciudad.

—  Alojamiento.

— Restaurantes.

- Etc.

SOLICITUDES ESPECIFICAS

Implican la reserva y contratacion de un servicio turistico como puede ser el
alojamiento en un hotel, la entrada a una actividad cultural como puede ser
una obra de teatro o una exposicion. También se pueden incluir en este grupo,
la informacion sobre rutas e itinerarios o actividades novedosas de caracter
cultural o deportivo que se vayan a desarrollar en el destino. Ante este tipo de
solicitudes, el informador delbe dar respuesta a cada una de las consultas del
visitante pero nunca influir en su decision.

1.2.1. Informacioén previa del viaje: promocion del destino y
atencion a las necesidades del viajero

Existen oficinas de informacion turistica situadas en los puntos de origen de
donde proviene la demanda turistica para ofrecer informacion a potenciales vi-
sitantes y promocionar su destino en estos lugares. En estas oficinas de infor-
macion turistica, el usuario puede obtener informacion acerca de un destino,
de los recursos turisticos que ofrece, sus servicios turisticos, documentacion
necesaria para viajar a ese destino, etc. Se trata de un servicio que ofrece al
visitante potencial de Espana la posibilidad de obtener toda la informacion que
necesite sobre el pais.
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Las OET's son las siglas de las Oficinas Espanolas de Turismo, en algunos ca-
sos se les denominan OETE's (Oficinas Esparniolas de Turismo en el Extranjero).
Se trata de un servicio que ofrece la Administracion General del Estado en el
exterior para promocionar nuestro pais como destino.

Las Oficinas de Turismo de Espafia en el exterior se sitlan en los principa-
les mercados emisores (Berlin, Londres, Tokio, etc.). Al igual que en el caso
de Espana, otros muchos paises tienen oficinas de turismo en el exterior para

dar a conocer su pais, que también se sitian en los principales mercados
emisores de dicho pals.

A continuacion, se explicaran las principales funciones de las OET’s.
Las funciones principales de las OET’s son las siguientes:
—  Promocion del turismo de nuestro pais en el exterior.

—  Promocion y apoyo a las empresas turisticas que deseen realizar nego-
cios turisticos o implantarse en otros mercados.

—  Organizacion de ferias y encuentros profesionales entre los distintos inter-
locutores turisticos (oferta y demanda). Organizacion de visitas de agen-
clas de viajes minoristas y mayoristas a Espana, etc.

— Desarrollo de campanas de propaganda y publicidad de Espafa como
destino.

— Distribucion de material informativo en distinto soporte (grafico, audiovi-
sual, etc.) para atender las demandas de informacion de los clientes (fo-
lletos, guias, mapas, carteles, etc.).

— Atencion de todas las demandas de informacion de los turistas potencia-
les y contribuyen a su decision de visitar nuestro pais.

— Ejecucion de planes de apoyo a la comercializacion de los destinos vy pro-
ductos turisticos espafoles en los mercados internacionales.

—  Colaboracion con comunidades autbnomas vy entes locales para llevar a
cabo la promocion y comercializacion del destino.

—  Colaboracion con el sector privado.

-  Ete.
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