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Retos y perspectivas de los Sistemas de Informacion en Destinos Turisticos
Challenges and perspectives of the Information System in Tourist Destinations
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Resumen

Los Sistemas de Informacién Turistica (SIT) constituyen una herramienta esencial para la gestion de los
destinos turisticos en la actualidad, ya que los mismos contribuyen a elevar los valores mas auténticos
de las regiones o zonas turisticas dentro de un destino, incluyendo sus recursos y atractivos. También
incluyen los principales referentes de la oferta de servicios y productos de interés para el visitante y
contribuyen a la generacién de conocimiento e informacion fidedigna en tiempo real y oportuno sobre
la oferta turistico-recreativa de manera holistica y detallada. Estos sistemas se convierten en un
instrumento para la toma de decisiones en cada una de las etapas del proceso de planeacion y
administracion del turismo. Esta investigacion aborda los referentes teéricos asociados al desarrollo y
disefio de Sistemas de Informacidn Turistica y se sustenta en la utilizacion de métodos tedricos como el
historico-16gico, el analisis-sintesis, el inductivo-deductivo y el analisis bibliografico. Esta investigacion
contribuira a la visualizacion y futuro aprovechamiento de los Sistemas de Informacion Turistica como
entes promotores de la oferta turistico-recreativa de un destino y para la toma de decisiones por parte de
las entidades gestoras sobre las posibles acciones de ordenamiento y planificacién territorial que ejecutar
para propiciar un desarrollo turistico sostenible.

Palabras clave: Informacién turistica, Sistemas de Informacion Turistica, ofertas turistico-recreativas,
destinos turisticos.

Abstract

The Tourist Information Systems (SIT) constitute an essential tool for the management of tourist
destinations at present, they contribute to raise the most authentic values of the regions or tourist areas
within a destination, including its resources and attractions. They also include the main references of the
offer of services and products of interest to the visitor and contribute to the generation of knowledge
and reliable information in real time and timely on the tourist-recreational offer in a holistic and detailed
manner. These systems become an instrument for decision making in each of the stages of the tourism
planning and administration process. This research addresses the theoretical references associated with
the development and design of Tourist Information Systems, based on the use of theoretical methods
such as the historical-logical, the analysis-synthesis, the inductive-deductive and the bibliographic
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analysis. This research will contribute to the visualization and future use of the Tourist Information
Systems, as promoters of the tourist-recreational offer of a destination and to the decision making by the
managing entities, on the possible actions of ordering and territorial planning, to promote sustainable
tourism development.

Keywords: Tourist information, Tourist Information System, tourist-recreational offers, tourist
destinations.

1. Introduccién

La actividad turistica y las profundas transformaciones que va sufriendo el mercado
turistico en la actualidad, exigen nuevas miradas de los actores en las decisiones de la gestion
de los destinos turisticos, de ahi que la informacion se convierte en una herramienta mediante
la cual se ha modificado la imagen y promocion de los mismos, asi como de sus productos y
Servicios.

El turismo es una industria desarrollada y extensa estrechamente vinculada a los sistemas
de informacion, donde sus productos y servicios constituyen elementos muchas veces
intangibles que prescinden de una informacién fidedigna, actualizada, amplia y detallada para
su promocion y, sobre todo, para su dptima comercializacion.

La necesidad de informacion es, sin duda, un importante handicap con el que se encuentra
el turista en el momento de iniciar la planificacion de un viaje. Esta necesidad inicial de
informacidn debera ser complementada, in situ, durante un viaje. Para ello, podemos definir la
informacion turistica como el conjunto de servicios que se ofrecen al turista con el objetivo de
informarlo y orientarlo durante su estancia, o incluso, todas aquellas informaciones que le
ayudaran a prepararlo de forma mas precisa (Majo J y N Gali, 2002).

Segun Beraghi (2006), el turista del siglo XXI basa sus comportamientos en las
posibilidades de acceso a abundante informacion convirtiéndolo en un cliente con mayor
madurez, experiencia y nivel de exigencia. Este proceso dinamico y de cambios constantes da
como resultado un sector turistico mucho mas complejo y diversificado, lo que le genera al
sistema turistico una necesidad de desarrollo y consolidacion acorde con los parametros de
preservacion y conservacion que emanan desde los propios individuos que hacen uso de los
recursos. Esto se manifiesta en la necesidad de consolidar destinos maduros y fomentar el
crecimiento de espacios nuevos y diversificados que deben ser capaces de proporcionar la
informacidn de manera eficiente y eficaz, convirtiéndose en las fuentes mas precisas para todos
los usuarios en un contexto actual donde el acceso a la informacién en tiempo real se encuentra
en constante evolucion.

En el &mbito de un destino, un sistema de informacion turistica se define como un proceso
permanente y sistematizado de recopilacion, tratamiento, ordenacion y distribucion de la
informacion precisa para los objetivos de planificacion, de accion y de evaluacion turistica para
los distintos agentes turisticos publicos y empresariales de un destino. Poner en marcha un
sistema de informacidn turistica requiere la concurrencia de todos los intereses implicados
(sector publico y privado), asi como la colaboracion de un equipo técnico especializado y capaz
de interpretar la gran cantidad de informacién generada (Fernandez y Salinas, 2020). Este
sistema de informacion requiere una continuidad para mantenerse en el futuro y ser una
herramienta valiosa (Turmero et al., 2011).

Segun Valles (2003) idea que retoma Menchero (2015), los sistemas de informacion
turistica permiten el “establecimiento de relaciones entre objetos turisticos, de manera que
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puedan asociarse en la Base de Datos y en la Pagina Web, aquellas entidades turisticas que
también se relacionan con la actividad comercial”. Al respecto, los sistemas de informacion
turistica acttan como responsables de la informacién tanto a turistas como a gestores y actores
turisticos. Segun Valles, estos sistemas atnan: 1) promocion de atractivos junto a otra oferta
turistica; 2) toma de decisiones por parte de los actores turisticos y 3) la recoleccion de
estadisticas y datos.

Los Sistemas de Informacién Turistica en el mundo alcanzan su materializacion en un
conjunto de oficinas, modulos, centros y puntos de informacion turisticas que garantizan la
asistencia al visitante brindando informacion acerca de los recursos, atractivos, servicios y
productos que oferta un destino turistico determinado. En muchas ocasiones estos sistemas
constituyen redes de informacion asociados a la gestion de diversos entes u organismos en
funcién de la actividad turistica.

La informacion turistica desde la comercializacion de cara a los emisores de destinos
turisticos en ocasiones no puede abarcar todos aquellos recursos/atractivos que el cliente puede
conocer una vez que arriba a los territorios. En la mayoria de los casos en la informacion
brindada en los mercados de origen no es la mas completa y precisa posible. La mision
primordial del sistema de informacidn al visitante en regiones turisticas es brindar informacion
del destino de manera genérica y detallada. Sus objetivos principales son proveer a los mercados
emisores, informar a los visitantes extranjeros que arriban y orientar al mercado nacional.

El objetivo general que persigue esta investigacion es, en consecuencia, definir los
fundamentos tedricos- metodoldgicos para el disefio de Sistemas de Informacion Turistica para
el visitante, habiéndonos planteado los siguientes objetivos especificos:

e Identificar los elementos a incluir dentro de la oferta en los Sistemas de Informacion.
e Actualizar la informacion sobre las nuevas perspectivas en el desarrollo de Sistemas de
Informacioén Turistica.

2. Metodologia

Como sustento a la investigacion y para la obtencion de la informacion sobre el disefio
de sistemas de informacion turistica, se emplearon metodos empiricos y teodricos que
posibilitaron el cumplimiento de los objetivos propuestos. Dentro de los métodos teéricos
utilizados se encuentra el Inductivo-deductivo a través del cual se arrib6é a conclusiones que
dieron respuesta y solucién al problema de la investigaciéon y se particularizé en aspectos
relacionados a cada uno de los elementos a tener en cuenta para la elaboracion de estos sistemas,
asi como el uso que hacen los visitantes de los mismos dentro de los sistemas turistico-
recreativos de los destinos.

Otro de los métodos utilizados fue el de Andlisis y Sintesis, mediante el cual se elabord el
marco tedrico de la investigacion a partir de diversos estudios realizados sobre la informacion
turistica, su importancia para la promocion y comercializacién de los destinos turisticos, los
Sistemas de Informacion Turistica y su funcion como herramientas de gestion e informacion y
el uso que realizan los visitantes y actores turisticos y sociales de estos sistemas.

El método Histdrico-l6gico permitié enmarcar momentos de creacion y desarrollo de
Sistemas de Informacion Turistica en la actualidad y su aplicacion en Cuba, posibilitando
determinar su uso y funciones actuales a partir de una secuencia logica de analisis sobre la
tematica abordada en la investigacidn, obteniéndose informacion para el diagndstico y
evaluacioén actual de los elementos de la oferta turistico-recreativa a incluir dentro de estos
sistemas.
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3. Resultados

3.1. La informacion turistica. Acercamiento a definiciones, caracteristicas, clasificaciones
y tipologia del visitante.

El concepto de informacion turistica aparece tan pronto como puede decirse que comienza
el fendbmeno turistico en el mundo. En las obras clasicas sobre conceptos e historia del turismo
se sefiala que los origenes de la palabra “turismo” estan en el Grand Tour, viaje cultural de larga
duracion que las familias de la aristocracia y burguesia inglesa preparaban, ya en el siglo XVII,
para que sus hijos conociesen la cultura clasica del resto de Europa, viajando fundamentalmente
por Francia, Italia y Grecia. No cabe duda de que para este tipo de viajes existian servicios y
documentos de informacion turistica, como los guias de turismo locales o cicerones, que se
ponian al servicio de aquellos viajeros o primeros turistas (Casinello, s/f)

En este sentido el autor refiere que la informacion turistica suministra contenidos
tedricamente neutros, 0 mas 0 menos neutros, sobre los recursos y destinos. Es decir, debe ser
lo mas imparcial posible, aportando los datos mas amplios y variados sobre destinos y recursos,
de forma que el visitante o turista pueda tomar su decision sin recibir informaciones
premeditadamente tendenciosas.

Segln la Organizacion Internacional de Turismo (OIT), la informacion turistica
corresponde a aquellos servicios publicos, dependientes por regla general de organismos
publicos o instituciones, que tienen como mision informar, facilitar y orientar al turista durante
su estancia vacacional o viajes facilitando gratuitamente informacion. La informacion se
considera un servicio turistico, aunque puede afirmarse que es un componente esencial del
producto turistico, ya que sin ella dificilmente puede darse éste. Es decir, el caracter
complementario de la informacion turistica se convierte en determinados casos en un carécter
esencial. En todo caso, no cabe duda de que, segun aumenta el nivel de la informacion turistica,
tanto cuantitativa como cualitativamente, se enriquece visiblemente la experiencia turistica
(Villarroel, s/f).

El autor propone dos tipos basicos de informacion turistica: aquella informacién minima
0 condensada del destino, necesaria para que el visitante pueda valorar y decidir su
desplazamiento; y aquella que enriquece, diversifica y ocasionalmente prolonga la experiencia
del visitante. Por tanto, la informacién turistica es un medio que permite alcanzar dos objetivos
vitales: por un lado, captar al turista y orientar su decision y, por otro, una vez captado, retenerle
en el destino con nuevas ofertas.

Segun Gisolf, (2012) en el caso especifico del turismo se pueden distinguir muchas
formas de informacion, una de ellas son las relativas al turista mismo. Primero que todo el
turista potencial debe pensar acerca de donde quiere ir o qué tipo de vacaciones desea, y para
tomar esta decision va a requerir de informacion. Una vez que el destino ha sido seleccionado
va a necesitar detalles acerca del viaje, de la infraestructura local (hoteles, atracciones,
restaurantes, etc.), transporte, y en general, de todas las actividades que pueda realizar en los
sitios que visitara. Al llegar a destino el turista tendra la oportunidad de explorar las fuentes
locales de informacidn a fin de contratar cualquier actividad o pasar la noche, si es necesario.
No podemos pensar en el turismo sin el intercambio de informacion que se da a muchos niveles
relacionados no solo con los turistas, sino, también, con operadores turisticos, que igualmente
necesitan informacion acerca de vuelos, hoteles, tarifas, etc., incluyendo a los propios guias de
turismo, que pueden prestar en este sentido una informacion directa y préactica a sus clientes
(Rivera, 2004). Hay muchas entidades trabajando precisamente en eso: suministrar a los turistas
informacidn especifica a partir de simples datos. Este es el tipo de informacién que conocemos
como informacion factual.
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Los turistas deben de lidiar también con otros tipos de informacion. Primero sobre aquella
informacidn por la que especificamente el turista no preguntd, pero que de todas maneras se le
presentd: prospectos de viajes, sitios web de diferentes operadores turisticos, publicidad de
periddicos y revistas, etc. Esta informacion forma parte de las entidades que mantienen cierto
nivel de relacion en la red y que desean que los turistas se integren a la suya, en otras palabras,
les ofrecen sus servicios y productos. Esta informacidn tiene un objetivo especifico y esta
dirigida exclusivamente a los turistas; en ella se trata de dar cierta imagen del destino. Ella no
forma parte de las redes de entidades turisticas ni es intermediaria. La conocemos como
informacion focalizada.

El tercer tipo de informacidn se refiere a la atmdsfera, color y olor de un lugar. Nos viene
a la mente el intercambio de impresiones que amigos y colegas de trabajo han tenido, las
peliculas naturalistas, novelas escritas o articulos de revista y periddico. Estas fuentes de
informacion rodean al turista que puede decidir si hace o0 no uso de ellas. Puede que el trasfondo
de alguna noticia o una fotografia publicada en una revista de modas (con el paisaje de algun
exotico pais como escenario de fondo), sean elementos que atraigan la atencion e interés del
turista, que absorbe y guarda las imagenes en algun lugar de su memoria. La informacién que
pueda ser destilada de este tipo de datos dependerd mucho del marco referencial del turista, asi
como de lo que él o ella piensen de la fuente. La opinion de los amigos puede ser valiosa (0
contraproducente a la vez), ya que hay un alto grado de subjetividad en los juicios que emite el
remitente. Este tipo de informacion no esta especificamente orientada hacia el turismo (aunque
podria serlo) y su absorcion depende en gran parte de la buena disposicion y voluntad de los
turistas. Llamaremos a esta variante informacion descriptiva.

Los tres tipos de informacion no son iguales y los turistas deben tratar de diferenciarlos.
El estudio de la informacion turistica permite a los vacacionistas a establecer ciertos patrones
de expectativas. Las expectativas se basan en imagenes, que son a su vez una simplificacién de
la realidad. Las imagenes pueden dividirse en imagenes materiales, como fotografias, peliculas,
videos o paginas electrdnicas; e imagenes mentales, las cuales estan relacionadas a los marcos
referenciales y experiencias previas de cada individuo. La informacion focalizada se vale de las
imagenes materiales principalmente, en tanto que la informacion descriptiva echa mano de las
imagenes mentales. Los turistas construyen un conocimiento particular del destino basados en
imagenes materiales e informacion focalizada, lo que les permite crear ciertas apreciaciones
que luego asocian al lugar seleccionado apoyados en imagenes mentales e informacion
descriptiva.

Casinello (s/f) plantea la evidencia de relaciones muy estrechas entre informacion,
promocion y comunicacion turisticas. De hecho, son frecuentes las confusiones entre
informacidn y promocion turistica, ya que utilizan con frecuencia las mismas estructuras. Lo
importante desde el punto de vista del informador turistico es determinar que se trata de
diferentes funciones con distintos objetivos. Por resumirlo de forma muy coloquial, la
informacion turistica lo cuenta todo (o casi) y la promocion turistica resalta o que mas interesa
en cada momento y lugar. La informacion turistica que se suministra desde un destino también
influye, l6gicamente, en su posicionamiento, pero en menor medida que en lo relativo a la
notoriedad. Frente al concepto de posicionamiento, la informacion turistica es una cuestién
mucho méas operativa o instrumental. Para alcanzar notoriedad, un destino necesita utilizar
canales de comunicacion masivos y de muy amplio alcance. Consecuentemente, la abundancia
de informacion también apoya a la notoriedad de un destino.

Asi mismo el autor propone la clasificacion de la informacidn turistica en dos tipos, segln
la necesidad del visitante:
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» La dirigida a los profesionales turisticos, que a su vez la transmiten a los turistas, tal
cual la reciben o transformada y adaptada.

» Ladirigida a los turistas o usuarios finales. En los usuarios finales habra que distinguir
claramente entre los turistas independientes, que viajan por su cuenta, y los que lo hacen
en tours organizados.

En este sentido, hay que diferenciar distintos tipos de informacion en funcion de los
segmentos de la demanda: turistas vacacionales, de negocios, de congresos, familiares,
naturaleza y otros tipos de turistas que consumen de ofertas especializadas en los destinos.

Gonzalez, (2015) hace alusién a que la informacion en el turismo es necesaria para la
oferta y la demanda, mediante emisores, receptores y canales de informacion, como es el caso
del internet. Con ello se logra dar con diferentes tipos de informacion que principalmente son
utilizadaos para hacer publicidad, imagen de la empresa y en otros casos lograr inducir al
consumidor a un comportamiento determinado. En este sentido existen dos tipos de informacion
en el turismo:

« Informacion turistica genérica: de imagen (logotipos, disefio, colores, etc.) y temaética
(contenidos turisticos generales)

o Informacion turistica especifica: de producto (contenidos especificos) y de empresa
(publicidad empresas de la zona).

Estas informaciones generan no solo la publicidad de la empresa y del destino, sino
también la materializacion de paquetes o productos turisticos y los contenidos de un destino.

La propia esencia de la actividad turistica caracterizada por una amplia diversidad de
productos y destinos de gran complejidad, la heterogeneidad de los turistas y la sofisticacion de
sus demandas, convierte a la informacion en un factor critico y vital para la promocion y
comercializacion, dado que la organizacion de fuentes de informacion sobre cierto producto o
destino turistico es fundamental para poder generar demanda y asegurar la satisfaccion y
fidelizacion del turista. La importancia de la informacion en la industria turistica esta dada por
las caracteristicas propias que posee el producto turistico, que lo configura como un producto
intensivo en informacidn. Asi, destacan la heterogeneidad del producto, compuesto por diversos
componentes que intervienen en su definicion, lo cual exige contar con conexiones continuas
entre los diferentes agentes que intervienen en su produccion para obtener una informacion
actualizada, eficiente y exacta. Y su intangibilidad, derivada del hecho de que los consumidores
potenciales de productos turisticos no puedan probarlo antes de su adquisicién, obliga a los
gestores de destinos turisticos a dotar de mayor contenido informativo al producto y proveer
informacion adicional al visitante.

El caracter perecedero del producto informativo, al tratarse de un producto que no es
almacenable, precisa informacion que facilite el analisis de los problemas, situaciones y
acciones para reducir los riesgos y la incertidumbre en las decisiones que se tomen; y, por
ultimo, el contexto internacional en que desarrollan los destinos turisticos y acttan las entidades
turisticas hace que se generen grandes volimenes de informacion derivados de la necesidad de
mantener comunicaciones continuas con los distintos agentes que participan en la cadena de
distribucion del producto. En este entorno la informacion turistica se caracteriza por ser
abundante y presentar una naturaleza diversa. Ante esta situacién, disponer de informacion
precisa, oportuna y relevante es la base para que los productos y servicios informativos de los
destinos puedan tener éxito en la dificil tarea de satisfacer la demanda turistica (Figura 1).

Los factores clave en la percepcion del cliente sobre la informacion turistica son, por lo
demas, los siguientes:
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o Crear informacion detallada y descriptiva.
e Que esta informacion sea fiable.
e Que esta informacion esté bien disefiada y sea accesible.

e Incluir informacién no so6lo de los alojamientos sino también de la accesibilidad de su
entorno, de los transportes al destino, de la accesibilidad de la oferta cultural, de ocio y
entretenimiento del destino.

o Actualizacion permanente de los cambios.

e Incluir informaciones, los comentarios y recomendaciones de otros turistas y sus
necesidades.

o Aprovechar las posibilidades que para todo lo anterior ofrecen las TIC's y la web 3.0

Figura 1. Aspectos clave del producto y la informacion turistica

Producto turistico Informacién turistica
Heterogéneo Abundante
Intangible Aporta descripciones del producto
Caracter perecedero Naturaleza dinamica / estitica
Actiia en un contexto internacional
Adquisicion previa al consumo
Adquisicion a distancia del lugar de consumo

Fuente: Elaboracién propia.

Segun los estudios realizados por el Equipo FITcrea (Factoria de Innovacion Turistica de
Canarias Espafia), actualmente los clientes del siglo XXI buscan no solo interactuar con las
tradicionales oficinas, puntos, modulos y centros de informacion turistica, sino que buscan la
personalizacion en el servicio, vivir nuevas sensaciones y emociones a través de productos-
servicios informativos a su medida, que complementen de una manera novedosa, su necesidad
de informacion antes de conformar su viaje, durante el mismo y una vez radicado en el destino.
Es por ello que los Sistemas de Informacion Turisticos contemporaneos buscan crear
experiencias en sus clientes (Rivera, 2013); de ahi que se visualice una evolucion de los
tradicionales Puntos y Oficinas de Informacién Turistica hacia los Centros de Experiencias
Turisticas.

3.2. El papel de la informacion turistica en la generacion de la imagen de destino.

El estudio de la informacidn turistica permite a los visitantes establecer ciertos patrones
de expectativas. Las expectativas se basan en imagenes, que son a su vez una simplificacion de
la realidad. Mas la realidad es compleja y no puede ser capturada en una sola imagen. En el
caso de la informacion focalizada, imagenes especificas son seleccionadas y reducidas a sus
caracteristicas mas sobresalientes a fin de reforzar una determinada vision de la realidad. Esta
seleccion debe tener un proposito o direccion y debe estar relacionada con un grupo meta. Sin
embargo, la imagen idealizada no puede alejarse demasiado de la realidad, ya que podria crear
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expectativas que luego deberan ser satisfechas a fin de no crear una posible desilusion
(disonancia cognoscitiva) en los turistas de un determinado producto o servicio, incluso a escala
holistica (un destino) (Gisolf, 2012).

La mayoria de los estudios citados sobre imagen se han centrado en su estructura estatica
y analizan su relacién con el comportamiento, olvidando casi siempre la naturaleza dinamica
de la imagen, que comprende la influencia en su estructura y formacion cuando no existe la
visita previa al destino turistico. Por tanto, existen escasas aportaciones empiricas centradas en
la formacion de la imagen de un destino cuando este se conoce mediante fuentes de informacidn
y no existe experiencia previa acerca del destino. La formacion de la imagen es descrita por
Reynolds (1965) como el desarrollo de un constructo mental basado en unas pocas impresiones
seleccionadas de un foco de informacion. Para el caso de la imagen de un destino, el foco de
informacion incluye diversas fuentes como la literatura promocional (posters, folletos), la
opinion de terceros (familiares, amigos, agentes de viajes) y distintos soportes de los medios
masivos de comunicacion (periddicos, revistas, television, peliculas, libros). Ademas, se debe
tener en cuenta que, al visitar un destino, su imagen se vera modificada por la informacion
disponible y por la experiencia (Molina, 2005).

Haciendo referencia a los autores Dilley, (1986) y Gartrell, (1988), se manifiesta que el
material impreso promocional de un destino turistico es el instrumento necesario para
desarrollar su imagen y responder a las solicitudes de informacién efectuadas por los
consumidores potenciales y reales. En este sentido, la influencia de las fuentes de informacion
y su rol en la formacion de la imagen de un destino aparecen reflejadas en el Modelo de
experiencia del viaje de Gunn (1972), que comprende siete fases:

1. Acumulacion de imagenes mentales sobre experiencias previas de viaje.
2. Modificacion de estas imagenes por la obtencion de informacion.

3. Decision de viajar.

4. Viajar al destino.

5. Participar del destino.

6. Regresar a casa.

7. Modificacion de la imagen global basada en la experiencia de visita.

Siguiendo los planteamientos de Molina, (2005) y utilizando como guia el modelo antes
mencionado, se identifican tres estados de formacion de imagen de un destino en las fases 1, 2
y 7. En las etapas 1 y 2 las imagenes del destino se forman mediante fuentes secundarias de
informacion, mientras que en la etapa siete, la experiencia, como fuente primaria, se emplea
para modificar la imagen inicial del destino.

La importancia de la informacion en el proceso de formacion de la imagen frente a la
eleccion de un destino se confirma también en otras investigaciones a las que el autor hace
referencia, como las de Woodside y Lysonski (1989), donde se plantea un modelo de eleccién
de un destino en el que las fuentes de informacion son el principal factor que influye en el
componente cognitivo o formacion de percepciones. En resumen, se puede decir que la
formacion de la imagen es el desarrollo de un concepto mental basado en algunas impresiones
seleccionadas de un foco de informacion.

Asi mismo otras fuentes consultadas por el autor como las de Pearce (1982), Chon (1987)
y Gartner (1993), refieren que, en el caso de la imagen de un destino la informacién proviene
de numerosas fuentes. En primer lugar, la informacion inducida incluye el material promocional
(folletos, posters), las opiniones de los touroperadores y los agentes de viajes. En segundo
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término, aparece la informacion auténoma, obtenida de los medios de comunicacion de masas
y de la cultura popular. Por ultimo, la informacién organica la constituyen los amigos y
familiares y la experiencia personal. A pesar de que los individuos tienen una imagen de los
destinos que no han visitado, formada a través de las fuentes de informacion, la imagen es méas
real, compleja y diferenciada cuando se visita el destino y el cliente consume sus productos y
servicios.

3.3. Los Centros, Oficinas, Médulos, Puntos de Informacién Turistica. Los servicios de
informacion en los destinos turisticos del Mundo y Cuba.

Con el objetivo de gestionar los Sistemas de Informacion al Visitante (SIV), surgen las
Oficinas de informacion Turistica en Europa, donde sus servicios en Francia, Holanda y Espafia
son centenarios. El objetivo de los Centros de Informacion Turistica es gestionar todos los
servicios relacionados con la atencion, orientacion y asesoramiento de los visitantes que arriban
a su destino turistico, asi como organizar la promocion y comercializacion de los productos
turisticos territoriales (Del Toro, 2014).

En los Gltimos afios se ha incrementado el reconocimiento y la importancia de las oficinas
de turismo a la hora de ofrecer informacion turistica de calidad. En este sentido, el objetivo
principal de la oficina es dar la mejor informacion posible y que ésta sea accesible para todo el
mundo, lo que facilitaria la visita del turista en el destino. A este objetivo se afiade el prestar
ayuda a las empresas turisticas a través del incremento o estabilizacion del nimero de visitantes,
la prolongacion del tiempo de estancia, el incremento del consumo turistico u objetivos
especiales como, por ejemplo, controlar y filtrar el nimero de visitantes para reducir la presion
en algunos recursos a traves de la incentivacion de visitas no organizadas a espacios protegidos,
mientras que al mismo tiempo se prestan servicios de informacion, educacion y sensibilizacion
a los residentes en el destino. De manera complementaria, los estados crean las oficinas de
turismo para incrementar los ingresos por turismo. Estas deben concentrar sus esfuerzos
promocionales en el desarrollo de conocimiento y en el aumento de la eleccion del destino antes
que el turista llegue a la region. Por otra parte, se pueden utilizar para gestionar de manera
adecuada los visitantes a través de los flujos de informacidn para equilibrar sus expectativas, es
decir, 'ajustar la estancia' y de esta forma influir en el comportamiento de viaje (Alén y Fraiz,
2009).

Los autores Alén y Fraiz (2009) fundamentan los criterios de Crouch (1991), Kingsley y
Fesenmaier (1993) y Shneiderman, (1987), los cuales se basan en que las oficinas de turismo
desempefian, ademas, un papel dentro del ambito de la administracién a la que pertenecen que
se extiende mas alla de las tareas puramente de informacion y asesoramiento al turista, de
manera que es habitual que: (1) gestionen y promuevan elementos de atraccion en el destino;
(2) gestionen y planifiquen algunas infraestructuras ligadas a la actividad turistica, y (3) realicen
la promocion del turismo, asi como investigaciones de mercado. Asimismo, hoy en dia el
cometido pedido a estas oficinas no puede concebirse sin el uso de nuevas tecnologias de la
informacidn. Estas tecnologias no s6lo son utiles de cara al visitante, sino también para el gestor
y las empresas de la zona. En este sentido, algunos autores sostienen que los objetivos tanto
promocionales como de desarrollo de producto, pueden ser facilmente alcanzables utilizando
ordenadores interactivos, telecomunicaciones y tecnologias de impresion. Esto permite un
elevado grado de creatividad e individualizacion y de esta manera ofrecer un significado
efectivo con el que alcanzar cada segmento especifico de mercado.

En general la oficina de turismo es el organismo adecuado para satisfacer las demandas
de informacidn del turista sobre el lugar en el que se encuentra, y busca asesoria profesional y
especializada que le ofrezca credibilidad, seguridad e imparcialidad. EI papel de la oficina de
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turismo no es solo dar respuesta a las necesidades de la demanda (el viajero), sino también a
las de la oferta (empresas y servicios turisticos). Las oficinas de turismo nacen paralelamente
al desarrollo de este sector econémico, y su funcion principal es consolidar y fomentar esta
industria en un destino concreto (una ciudad, un municipio, una region o un Estado) (Greciet P
y C Fernandez, s/f).

Asi mismo refieren que estas son creadas, en general, por la Administracién Publica
directamente, o bien esta misma en colaboracion con otras entidades que tienen como objetivo
la captacion y mantenimiento de flujos turisticos hacia una determinada demarcacion territorial.
Por tanto, pueden depender de un ente promotor del territorio que puede ser publico (un
Ayuntamiento, una comunidad auténoma, un Gobierno nacional), privado (asociaciones
empresariales) o fruto de la colaboracion de la Administracion y el empresariado.

Desde su creacion han evolucionado, han ampliado sus funciones y se han convertido en
instrumentos muy valiosos de la politica turistica. Segin su funcidn principal, hay que distinguir
entre tres tipos de oficinas:

1. Oficinas de informacién turistica (OIT).
2. Oficinas nacionales de turismo (ONT).
3. Entes promotores de turismo.

Parrino (s/f) sefiala que los centros de informacion turistica (CIT) son la cara visible de
un sistema de informacién sobre el destino turistico a los mercados tanto potenciales como al
visitante o mercado real. Cuando hablamos de los mercados potenciales nos referimos a las
personas que buscan informacion turistica sobre un determinado destino en su lugar de
residencia habitual, sea que este se encuentre en el &mbito nacional o internacional. Este tipo
de demanda se cubre a través de una red de informantes claves que puede ser mas o menos
completa segun el destino de que se trate:

Oficinas de Turismo radicadas en el exterior

Casas de provincia®

Embajadas y consulados

Compafifas aéreas de bandera®

Portales de turismo y paginas web

Guia para turistas

Campanas de publicidad

Participacion en ferias y workshop (este Ultimo consistente en talleres de trabajo
intensivo que son organizados para comunicar noticias relevantes y “educar” a los
asistentes en temas relacionados con la marca. Ademas, es el ambiente ideal para
generar una interaccion entre clientes generar el intercambio de informacion,
recomendaciones de uso y hasta promocién que puedan mejorar la reputacion de la
entidad)

YVVVVYVYVYYVYYV

Como concepto de base, el cual retoma la autora de la guia para planificadores locales
sobre Desarrollo Turistico Sostenible, de la Organizacién Mundial de Turismo (OMT) (1993),
se puede afirmar que los Centros de informacion turistica (CIT) son aquellos espacios fisicos

3 Conocidas cominmente como Casa de Gobierno, se encuentran ubicadas generalmente en el centro de la ciudad
y en las capitales de los paises.

4 Se emplea la frase “aerolinea bandera” para definir a la compariia aérea nacional mas relevante de un pais. El
término “aerolinea bandera” se acuié a mediados del siglo pasado, cuando la mayoria de compafiias aéreas
funcionaban como empresas publicas de propiedad gubernamental
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que existen "para dar la bienvenida a los visitantes, hacer mas grata su experiencia y facilitarles
informacidn de forma que permanezcan mas tiempo en la localidad".

Los Centros de Visitantes incluyen a la definicion precedente la prestacion y venta de
servicios al turista y la orientacion mas precisa de este en el entorno a través de sefialamiento
interpretativo sobre el destino.

No existe un tipo universal de centro, sino que cada ciudad ha articulado el sistema que
mejor se adecua a su realidad patrimonial. No obstante, los servicios que todos poseen son el
de informacidn sobre atracciones, actividades y acontecimientos y venta de merchandising.
Sobre la prestacion y reserva de servicios solo la poseen Paris, Londres y México. En cuanto a
prestaciones de interpretacion de la identidad del destino la poseen todos en alguna medida
dependiendo esto de la localizacion de los centros.

Un centro de visitantes es un lugar donde se recibe informacidn de un sitio turistico a
través de personal calificado o piezas de comunicacion (normalmente, folletos). Puede estar
contenido dentro de un centro de interpretacion (no asi, viceversa). Un centro de interpretacion
es un espacio que revela el significado y la relacion del patrimonio con el visitante que llega
hasta el sitio turistico que lo contiene, a través de experiencias directas y aplicando los
principios, cualidades y estrategias de la disciplina (Interpretacion del Patrimonio).
Normalmente estd emplazado en la entrada del sitio o al inicio de su recorrido, dado que
presenta una sintesis de los bienes culturales o naturales que se conservan o presentan (reservas
naturales, museos, jardines botanicos, acuarios, zooldgicos, sitios arqueologicos, etc.). En los
centros de interpretacion los visitantes tienen oportunidad de recibir informacion significativa
y experimentar vivencias con relacion a los bienes del lugar (Bertonatti, s/f).

Segln Eve (2014) un Centro de Visitantes debe ser proyectado como un espacio de usos
maultiples, un complejo que responda a las necesidades de un pablico variado que acude al lugar
buscando informacién, comprar entradas, pasar unas horas agradables y entretenidas
aprendiendo cosas nuevas sobre un tema o un lugar. Un moderno Centro de Visitantes debe
disponer de los siguientes servicios:

e Mostradores de informacion general del &rea especifica del conjunto patrimonial local
0 regional.

e Area de shopping donde se muestran y se representan los principales productos de la
ciudad, comarca y region.

e Espacios de presentacion del conjunto patrimonial a visitar ya sea local, comarcal o
regional.

e Zona de proyeccion de documentales o de informacion on-line sobre el patrimonio.

e Centro de exposiciones de objetos o elementos significativos del conjunto patrimonial,
reales o facsimiles.

e Centro de documentacion e investigacion del patrimonio que se presenta al pablico y se
debe preservar.

e Oficina de turismo para facilitar servicios variados: alquiler de coches, reserva de

hoteles, informacion de restaurantes, mapas, catalogos, etcétera.

Servicio de bar y/o restaurante.

Servicio de mantenimiento y conservacion del patrimonio.

Oficina de atencion a publicos especiales.

Centro de coordinacion de programas y actividades relacionadas con el patrimonio.

Venta de entradas para la visita al centro o de los demés museos locales, comarcales y

regionales.
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Otro de los conceptos asociados al servicio de informacion turistica son los Puntos de
Informacion Turistica (PIT), los cuales, segun Torres, (2013) son oficinas que tienen como
objetivo brindar de manera gratuita, a visitantes nacionales y extranjeros, y a residentes,
informacidn turistica, cultural, deportiva, recreativa, administrativa, entre otras, sobre la ciudad
capital y su entorno regional.

En este sentido, existen diferentes modalidades propuestas por la autora de PIT, a saber:

Puntos fijos: su caracteristica principal es que presta servicio a los usuarios de manera
presencial en una oficina que cuenta con toda la tecnologia en comunicaciones. Son atendidos
por personal bilingue.

Puntos virtuales: Operan a través de un pedestal dotado de un software turistico, el usuario
puede conseguir la informacion que desee de la ciudad, interactuando con la maquina.

Puntos Itinerantes: Esta modalidad es proactiva y es el informador quien aborda al turista
ofreciéndole material e informacién de ciudad. Esta ubicado en las zonas turisticas més
visitadas en la ciudad y la region.

La linea: Esta linea presta servicio de informacion turistica durante las 24 horas del dia

Aplicativo Smartphone: Los usuarios pueden bajar aplicativos turisticos a través de un codigo,
que les permite tener informacion georreferenciada de la ciudad.

En varios paises como Colombia, Brasil, Escocia existen Redes Nacionales de Puntos de
Informacion Turistica, que funcionan de forma articulada. Cada uno ubicados en lugares
estratégicos y de manera especial en aquellos lugares con mayor afluencia de visitantes
nacionales y extranjeros. Estos PIT constituyen un elemento tangible de la planta turistica de
estos paises.

Otros conceptos son proporcionados por paises como Argentina. En este caso son
Mobdulos de Informacion Turistica (MIT’s), que son los mismos, con cierta similitud de
operacion, que los Puntos de Informacion Turistica (PIT) que, dentro de los programas de
equipamiento urbano de la ciudad, constituyen un elemento diferenciador para posicionar a La
Plata como ciudad turistica y cultural, constituyéndola como polo de atraccion nacional. La
funcioén de estos centros de informacion trasciende su utilidad temporal y se conforman como
lugares estratégicos y de aporte a la estructura de equipamientos de la ciudad. Los modulos
deben ser disefiados teniendo en cuenta el caracter representativo, atendiendo a cuestiones
constructivas, que revelen eficiencia, practicidad y calidad arquitectonica, mas alla de cumplir
efectivamente con el rol funcional (Garcia y Garcia, 2013).

Los Modulos de Informacion Turistica (Mit’s) surgen de la necesidad de contar con
espacios permanentes donde se brinde informacion veraz, concreta, oportuna y con calidez que
el turista busca en sus viajes. Lo anterior surge ante el incremento gradual de la afluencia
turistica en algunos estados de paises como México, ante lo cual se han abierto nuevas ventanas
de oportunidades y retos en manera de promocion para la Industria Turistica. Ejemplo de ello
es el Estado de Hidalgo, que en la actualidad cuenta con 17 Mdédulos de Informacidn Turistica,
Ilegando a cubrir los 6 Corredores Turisticos principales del Estado de Hidalgo. Los Municipios
que cuentan con un Mit son: Tula de Allende, Tepeji del Rio, Huichapan, Tecozautla,
Ixmiquilpan, Actopan, San Agustin Tlaxiaca, Pachuca de Soto, Huasca de Ocampo, Real del
Monte, Mineral del Chico, Epazoyucan, Tepeapulco, Zempoala, Tulancingo, Acaxoxhitlan,
Huejutla (Anénimo, 2013).
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Del Toro (2014) alude que el Servicio de Informacion al Visitante SIV creado por el
MINTUR en Cuba, esta disefiado para satisfacer los requerimientos informativos del turista y
contribuir al incremento de la comercializacién en Cubay en el exterior. El objetivo del sistema
es dar a conocer los productos, servicios y atractivos turisticos concebidos para una estancia
agradable donde a través de las diferentes ofertas se puedan apreciar los logros de la revolucion
y conocer las bondades de la naturaleza, asi como, por otra parte, facilitar el
incremento/crecimiento del gasto per capita del visitante.

Segun la Norma Cubana NC: 1196 del 2017, los Centros de Informacion Turistica deben:

1. Contar con informacion General y especifica sobre el destino, asi como de los lugares
de interés turistico, con todos los detalles necesarios para la visita: localizacion,
descripcién, caracteristicas, condiciones y horario de servicios.

2. Disponer de los detalles sobre el dia, la hora y el lugar ademas de su contenido, de los
eventos y actividades (recreativas, culturales, deportivas y de cualquier otro tipo) que
tengan lugar en el destino.

3. Tener en cuenta los intereses de los nifios y las necesidades de las personas con
discapacidad.

4. Facilitar a los visitantes informacion sobre salud, seguridad, asi como buenas practicas
para establecer una estancia placentera. Con el objetivo de minimizar los riesgos deben
proporcionar informacion sobre agua potable, prediccién de las mareas (pleamar y
bajamar), eventos meteoroldgicos, existencia de plantas nocivas y otros peligros locales
que los visitantes puedan encontrar.

5. Facilitar informacién turistica a nivel nacional de forma gratuita, de existir folletos
comerciales expuestos deben estar identificados y separados de los que contengan la
informacion del CIT. En los casos de los materiales a la venta deben estar sefializados
los precios.

6. Estar creadas las condiciones para ofrecer informacion en diferentes formatos, evitando
incurrir en impresiones de papel innecesarias.

7. Sefializar los derechos y obligaciones de los visitantes, asi como asesorar para evitar
actitudes irrespetuosas frente a las costumbres y las creencias locales.

8. La informacion aparecera en paginas web u otro soporte electronico para facilitar la
eleccion del visitante

9. Lainformacion debe estar protegida y en buen estado disponible de manera permanente
al menos en 2 idiomas.

Los Centros de Informacion Turistica (CIT) tienen como objetivo gestionar todos los
servicios relacionados con la atencién, orientacion y asesoramiento de los visitantes que arriban
a un destino turistico, asi como organizar la promocién y comercializacion de los productos
turisticos de su demarcacion territorial. En Cuba se crea la Oficina Nacional de Informacion
Turistica en el afio 2006 para otorgar un caracter nacional al trabajo que ya se venia realizando
por la Oficina de Turismo de La Habana desde 1998, como una entidad presupuestada
subordinada directamente al Ministerio de Turismo, el que traza la politica y estrategia del
Sistema de Informacion al Visitante en el pais basado en los lineamientos del Estado. La Oficina
tiene como mision brindar informacion y asistencia a los clientes que visitan el destino Cuba,
para lo que debe desarrollar el Sistema Nacional de Informacion al Visitante, en cuyo marco se
realiza la apertura paulatina de centros de informacion turistica (INFOTUR) en las distintas
regiones del pais. En el se muestran las principales actividades o funciones que realiza un
INFOTUR (Bermudez, et al. (2009).
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La Oficina Nacional de Informacion Turistica ha venido desarrollando un amplio proceso
de renovacion de todos los soportes que emite, fundamentalmente a partir de su nueva identidad
visual y del andlisis de las informaciones recogidas en los estudios de satisfaccion de clientes,
gue muestran una alta demanda de los mapas como fuente principal para informarse en el
destino (Péez, 2011).

En la Estrategia de Comunicacion para la Oficina Nacional y los Centros de Informacion
Turistica, se definen cuales son las principales funciones de la Oficina Nacional de Informacion
Turistica, las cuales se muestran a continuacion.

a)
b)

c)

d)

f)
9)

h)

)

K)

m)

n)

Presentar y proponer la conceptualizacion y definicion de los principios fundamentales
sobre los que se basa el Sistema de Informacion al Visitante para el destino Cuba.

Elaborar y proponer las estrategias del trabajo para la implementacion y desarrollo del
Sistema de Informacion al Visitante;

Coordinar con las entidades pertenecientes al sistema de turismo y otros OACE® las
acciones para la captacion, actualizacion y diseminacion de la Informacion dirigida al
visitante;

Supervisar y atender metodolégicamente la red de Centros de Informacion INFOTUR
y al resto de los actores componentes del Sistema de Informacién al Visitante;

Organizar y ejecutar, de conjunto con la red de Centros de Informacion INFOTUR, los
diagndsticos de necesidades de informacion en los destinos turisticos;

Proponer y controlar el cumplimiento del plan aprobado de soportes informativos que
sustentan el Sistema de Informacion al Visitante;

Elaborar, proponer y controlar el cumplimiento del Manual Metodolégico del Sistema
de Informacion al Visitante y de Estudios de Nivel de Satisfaccion de los visitantes;

Coordinar la ejecucion de los estudios e investigaciones relacionados con el nivel de
satisfaccion de los turistas que visitan el pais a la red de centros de Informacién
Turistica, asi como otros afines al sector aprobados por el MINTUR,;

Aprobar el informe de los resultados de la encuesta del Nivel de Satisfaccion mensual
del destino Cuba.

Conceptualizar y realizar el control metodoldgico de la implementacion de los sitios
web de Informacion al Visitante a los diferentes territorios;

Proponer y administrar el portal del turismo cubano Cubatravel.

Gestionar y administrar los sitios propios de la Oficina Nacional de Informacion
Turistica y realizar las modificaciones necesarias, previa conciliacion ajustada a las
politicas de informatica y de comunicacién;

Supervisar el cumplimiento de lo establecido en el Manual Corporativo de los
INFOTUR.

Participar en eventos que sean de interés para el cumplimiento de la misién, o por
designacion del Organismo superior.

3.4 Los Sistemas de Informacién Turistica. Usos y funciones principales

> OACE: Oficina de Administracion Central del Estado Cubano
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Segun Alonso, (2007) el Sistema de Informacién (SI) puede ser definido como una
coleccion de personas, procedimientos y equipos disefiados, construidos, operados y
mantenidos para recoger, registrar, procesar, almacenar, recuperar y visualizar informacion.
Teniendo en cuenta esto la siguiente Figura 2 muestra un esquema del ciclo de un Sistema de
Informacion.

Figura 2: Ciclo del Sistema de Informacion Turistica

FERSONAS

v Calidad del

Servicio

+ ldentificacién v' Eficiencia
» Planificacion econdmica

« Coordinacién

A v' Simplificacion
¢ Integracion

administrativa
v" Desarrollo
Profesional

RECURS0S ACTIIDA DES

Fuente: Alonso, 2007.

Las tareas fundamentales de un sistema de informacion se pueden concretar basicamente
en tres procesos:

* Recibe datos (informacion).
* Actua sobre ellos y genera nueva informacion (informacion sobre informacion)
* Difusion de informacion

Olate y Peyrin, (2004) sostienen el concepto de sistema de informacion que segun
Andreu, Ricart y Valor (1991) se entiende como el “conjunto integrado de procesos,
principalmente formales, desarrollados en un entorno usuario-computador, que operando sobre
un conjunto de datos estructurados de una organizacién, recopilan, procesan y distribuyen
selectivamente la informacion necesaria para la operatividad habitual de la organizacion y las
actividades propias de la direccion de la misma”.

Otra definicién menos compleja considera al sistema de informacién como un conjunto
de componentes interrelacionados que recuperan, procesan, almacenan Yy distribuyen
informacion para soportar la toma de decisiones, la coordinacién y el control de una
organizacion. También se plantea como un proceso permanente de recoleccidn, procesamiento,
presentacion, interpretacion, uso, y aplicacion de la informacién en la toma de decisiones,
redefinicion de objetivos, recursos y estructuras de la organizacion (Olate y Peyrin, 2004).

Siguiendo los planteamientos de los autores, los elementos que se requieren para el
funcionamiento del sistema de informacion son: el componente fisico (computadoras y sus
complementos), programas (manejo de datos), el recurso humano (alimentacion de datos y
utilizacion de los resultados), datos e informacion. Un sistema de informacion desarrolla cuatro
actividades bésicas: entrada, almacenamiento, procesamiento de datos y salida de informacion:
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Entrada de informacidn: proceso en el cual se toman los datos requeridos para procesar la
informacidn, las entradas se pueden hacer manual o automaticamente. En la primera el usuario
aporta la informacion directamente y en la segunda, los datos provienen de otros sistemas.

Almacenamiento de la informacion: es un proceso en el cual se guarda la informacion en
archivos que pueden ser recuperados en cualquier momento.

Procesamiento de la informacion: permite la transformacion de los datos fuentes en resultados
por la aplicacion de mecanismos o indicadores que soporten la toma decisiones

Salida de informacion: es la capacidad de un sistema para sacar la informacion procesada hacia
otro sistema o usuario.

Jiménez (s/f) manifiesta que los sistemas de informacion turistica son elementos
indispensables para mejorar la competitividad de un destino turistico, lo cual va mas alla de la
informatizacion o automatizacion de procesos administrativos. Estan orientados a la
satisfaccion de las necesidades del cliente. La investigacion mediante estadisticas tiene gran
importancia para detectar los cambios que se producen en el mercado.

Los sistemas de informacion turistica utilizados por las oficinas municipales de turismo
en varios destinos del mundo tienen como objetivo la generacion constante de informacion
sobre la realidad turistica de los municipios. En ellos se realiza el analisis del comportamiento
de los consumidores, el analisis de los mercados, la segmentacion y motivaciones de los turistas,
informes mensuales sobre la realidad turistica de los municipios.

Para llevar a cabo la generacion de esta informacion se utilizan basicamente fuentes
primarias, que refieren a informacion obtenida a través de la observacion y cuestionarios
cuantitativos. No suelen utilizarse fuentes secundarias, es decir, informacion existente y
disponible a partir de Organismos internacionales, Estadisticas gubernamentales,
universidades, consultorias y otros. En cualquier caso, se deben crear nuevos sistemas de
informacion turistica que les permita a las entidades gestoras del turismo, conocer mejor el
mercado y sus expectativas, que permitan entender a la competencia, dirigir y mejorar el
proceso productivo, mejorar los sistemas de distribucidn y ofrecer un mejor servicio postventa.

Bermudez et al. (2009) sefiala que los sistemas de informacién turistica en Cuba tienen
como objetivo dar a conocer los productos, servicios, atractivos y normativas del pais, para
asegurar una estancia agradable y segura donde, a través de las diferentes ofertas, se puedan
apreciar los logros sociales de la Revolucion cubana, conocer la variedad de la cultura nacional
y las riquezas de la naturaleza y de tal manera se facilita el crecimiento del gasto per-capita del
visitante. En este orden estos sistemas realizan tres actividades basicas captacion de
informacidn, transformacion y diseminacion, la retroalimentacion ocurre al reprocesar salidas,
o captar insatisfacciones de los usuarios. La captacion se refiere al proceso en el que el sistema
de informacidn recopila los datos que se necesitan para procesar la informacion. Los procesos
de transformacion son aquellos que permiten procesar los datos obtenidos para que la
informacidn esté disponible a los usuarios del sistema. La diseminacion consiste en los
procedimientos que se establecen para proveer la informacion que requieren los usuarios del
sistema. La retroalimentacion constituye elemento indispensable en calidad de “reorientador”
de la eficacia informativa, a la hora de presentar productos de informacién cada vez mas
refinados para la orientacion estratégica y rapidez en la toma de las decisiones.

Con el objetivo de realizar un analisis integral del sector turistico, desde un punto de vista
tanto estructural como coyuntural, el SIT plantea una serie de lineas de investigacion
organizadas en cuatro blogques basicos de informacion, perfectamente complementarios y
sinérgicos: el andlisis de la demanda, el analisis de la oferta, el analisis de la tasa de ocupacion
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y el analisis macroeconémico de los impactos que genera la actividad turistica, asi como un
area de investigacion y prospeccién continua sobre la misma.

Granados (2006) hace alusion a la definicion emitida por la OMT en el afio 2001 sobre El
Sistema de Informacion Turistica (SIT) el cual esta integrado por un conjunto de operaciones
estadisticas que se realizan en un pais con el objeto de tener un mejor y mayor conocimiento de
la realidad del sector turistico. Asi mismo sefiala cuales son los objetivos basicos del mismo:

Permitir una adecuada toma de decisiones por parte de los agentes.

Servir a las comparaciones internacionales.

Proveer de informacidn suficiente para que se pueda desarrollar un proceso.
Investigador sobre la realidad del sector turistico.

Los Sistemas de Informacion Turisticos (S.1.T), se presentan de diferentes formas tales
como escritos (boletines, revistas, tripticos, etc.), tecnoldgicos (paginas web), atencidn directa
al cliente (médulos de informacidn), etc. Dentro de estos sistemas, el que tiene méas alcance es
el tecnoldgico por ser de facil acceso y manejo. En el ambito de un destino, un sistema de
informacion turistica se define como un proceso permanente y sistematizado de recopilacion,
tratamiento, ordenacién y distribucion de la informacion precisa para los objetivos de
planificacion, de accidn y de Evaluacion turistica para los distintos agentes turisticos publicos
y empresariales de un destino. Poner en marcha un sistema de informacion turistica requiere la
concurrencia de todos los intereses implicados (sector publico y privado), la colaboracién de
un equipo técnico especializado y capaz de interpretar la gran cantidad de informacion
generada. Este sistema de informacidn requiere una continuidad para mantenerse en el futuro 'y
ser una herramienta valiosa (Alvarez, 2013).

Los Sistemas de Informacion Turisticos estan compuestos por:

v Informacion

v’ Soportes

v Profesionales de la informacion
v' Usuarios

Salazar (2013) considera que, si bien los Sistemas de Informacion Turisticos a escala
global se manejan a traves de fuertes campanas de publicidad, con videos llamativos, paginas
web interactivas e informativas a nivel local y una informacién que llega al turista la mayoria
de veces en folletos en fisico repartidos en los sitios turisticos, terminales maritimas o en el
aeropuerto, en paginas web, catalogos con informacion turistica, etc. Muchas veces se prescinde
de una informacion mas personalizada y basada en la realidad aumentada cuya base esta en la
creacion de Sistemas de Informacion Turistica utilizando los dispositivos mdviles. En este
sentido existen diversos paises que gestionan sus servicios de informacion al visitante a través
de estas aplicaciones, ejemplo de ellos son:

» Aplicacion movil de Realidad Aumentada y geolocalizacion desarrollada por la
Diputacion de Malaga y la compaiiia Orange® la cual permitira a los viajeros que visiten
Costa del Sol y prescindir de la tradicional guia en papel, ya que podran tener en sus
teléfonos la informacién sobre la oferta del destino. El turista podra ver un video o
escuchar una explicacion sobre el monumento que tiene en frente.

6 Orange S.A. (anteriormente conocida como France Télécom) es una empresa multinacional de
telecomunicaciones francesa con sede en Paris. Provee servicios a nivel global de telefonia movil, telefonia fija,
Internet, Internet mavil, y servicios de television por IP. Posee 263 millones de clientes a nivel global y emplea a
100 000 personas en Francia 'y 170 000 en el resto del mundo.
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» En Nueva Escocia han desarrollado una aplicacion basada en Realidad Aumentada para
una experiencia Unica de la famosa ruta del Cabo. Un panel puesto en el piso que cuando
es apuntado con el dispositivo movil, en este caso muestra la imagen en 3D de la ruta
del cabo.

» Rio de Janeiro también cuenta con una aplicacion que esta basada en Realidad
Aumentada, se llama Rio de Janeiro: Travel Guide. Identifica sitios turisticos, edificios,
rutas, etc. Muestra informacion sobre estos sobre la pantalla del dispositivo.

En los destinos turisticos se necesita mucha informacion, pero no siempre se gestiona de
manera coordinada. Con mucha frecuencia, una misma informacion es recogida por diferentes
entidades, tantas veces como es necesaria, de manera que al final existen varias versiones de la
misma informacién. Por ejemplo, el programa de un festival de musica puede estar recogido en
oficinas de turismo, por una agencia de viajes que quiera aprovechar para hacer una campafia
de ventas, por los guias turisticos del destino, etc. Esta informacion podria estar en una sola
base de datos que fuera accesible a cada uno de los organismos. Las oficinas de Informacion
Turisticas pueden resolver este y otros problemas de coordinacién informativa a travées de la
creacion de los Sistemas de Informacidn Turistica de los Destinos (SITD). Cuando se habla de
Sistemas de Informacion Turistica de un Destino, se refiere a una base de datos electronica
comprensible sobre los recursos de un destino, que puede ser consultada por los asesores
turisticos y/o por los turistas mismos, tanto en el propio destino como en su lugar de origen
(Miralbell, 2007).

Una nueva forma de informar al turista se impone en la actualidad y son los Sistemas de
Informacion Turisticos basados en placas y paneles informativos a través de los cuales se brinda
informacion turistica de un territorio determinado, regién o destino turistico. Se adhieren
ademas tétems con datos de las localidades o municipios. Con este tipo de sistema se busca una
integracion con la poblacion local de acogida, de ahi que no sea solo para visitantes foraneos,
sino que sirva de guia a los pobladores de la region. Cada toétem contiene informacidn turistica
territorial donde se incluyen actividades, datos de contacto y mapas. La informacién disponible
en estos casos en espafiol, inglés y sistema braille para no videntes.

Siguiendo los criterios de Heber, (2003) los Sistemas de Informacion Turistica no pasan
de ser hoy, en la mayoria de los casos, una enumerativa y sistemética organizacion de datos
basada en algunas metodologias existentes, que bajo algun sistema se ponen a disposicién de
los de los turistas. Es decir, se tiene una elemental clasificacion de los recursos turisticos
traducidos en un listado, el cual se constituye en apoyo a las decisiones estratégicas y condicién
necesaria para los gestores turisticos y clientes, aunque el mismo es insuficiente antes las nuevas
necesidades de los visitantes de un destino. Actualmente con la implementacion de
herramientas informaticas y programas a medida, la gestion del volumen de datos en las oficinas
de turismo a la hora de brindar asistencia a los turistas que solicitan informacién sobre algin
elemento especial del sistema turistico de un destino se ha evolucionado en el tratamiento y
presentacion de la informacion brindada. No obstante, en ocasiones la informacion se torna
poco confiable e integral a los responsables de planificar y gestionar el turismo. Teniendo en
cuenta esto mas alla de disefiar Sistemas de Informacion Turistica Tradicionales, la gestion
actual se enfoca hacia el desarrollo turistico sostenible mediante la creacion de Sistemas
Integrales de Informacién Turistica. Estos mediante indicadores de desempefio permitiran la
sintesis de la evolucion de las principales variables sobre las cuales funcionan, brindando un
adecuado diagnostico territorial y turistico desde el punto de vista de la sostenibilidad bajo dos
puntos fundamentales:

1. Trabajo interdisciplinario utilizando indicadores de sustentabilidad turistica.
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2. Base de datos comun (herramienta) donde interactten los Clientes, agentes turisticos y
comunidad local de acogida.

Las funciones del Sistema de Informacion Turistica Integral permiten un marco de
interrelacién entre los visitantes y los gestores turisticos, asi como entre los mismos actores de
la gestion turistica de los destinos, brindandose informacion de las actividades de planificacién
y gestion del espacio turistico. En este marco de interrelacion se cumple con las actuales
funciones hacia el exterior e interior de las entidades que brindan servicios de informacion,
dando respuestas dptimas a la sociedad a través de planes operativamente viables.

Otro de los ejemplos de Sistemas de Informacion Turistica Integral de Calidad es la nueva
plataforma digital turistica del Gobierno de Mendoza en Argentina, la cual abre un sinfin de
posibilidades a turistas, emprendedores y al Gobierno en general, sea provincial o municipal.
“Los mas de 3 millones de turistas que visitan la region, tendran acceso a las experiencias de
aventura, rutas gastrondémicas, turismo del vino, servicios, calendario de eventos, informacion
cartogréfica, geolocalizacién y a futuro podran planificar y hacer efectivo su paquete de viaje a
medida”.

El sistema permitird ordenar y gestionar informacion estadistica, administrativa,
expedientes, bajas y altas de prestadores, programas de capacitacion, calidad y financiamiento.
Por otro lado, ofrece al turista la posibilidad de acceder desde un dispositivo mavil o la
comodidad de su hogar a la informacion y las herramientas para gestionar su viaje. El Sistema
de Informacion Turistica Integrada de Calidad (SITIC) yaesta online y es una poderosa
herramienta digital con la cual Mendoza se pone a la altura de las grandes capitales turisticas
del mundo. El turista puede encontrar todos los destinos rutas turisticas, descripciones de
experiencias y toda la oferta de Mendoza. En tanto Municipios y Prestadores ofreceran sus
bellezas y servicios.

4. Conclusiones

Hoy es un reto que los destinos turisticos del mundo amplien sus servicios de informacion
al visitante a fin de lograr una diseminacién mayor de la informacion de la oferta de servicios
y productos territoriales tanto para la comunidad local de acogida como para el turismo
internacional. Esto deriva en oportunidades Unicas para el incremento de los turistas a las
diversas regiones del mundo, asi como a paises que buscan un nuevo modelo de desarrollo
turistico y se lanzan al mercado con pequefios productos territoriales emergentes como
municipios turisticos, comarcas, estados entre otros. Esta perspectiva esta encaminada a lograr
altos indices de ocupacion en instalaciones hoteleras, consumos de ofertas culturales y
deportivas para incrementar los ingresos por estos conceptos, aumento del consumo de ofertas
nocturnas e incentivos. No cabe duda de que los destinos turisticos estan obligados a cambiar
el modelo tradicional de gestion de los mismos hacia un modelo sostenible a través del cual se
garantice la informacion como principal recurso promocional de sus atractivos y ofertas. Es
demostrada la necesidad actual de la creacion e implementacion de Sistemas de Informacion
Turistica en destinos que respondan a las exigencias y necesidades de los visitantes.
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