Resumen

Se hace una reflexion sobre las dificultades
que implica la existencia de la conocida
“informacidn turistica” y de la desconocida
“documentacion del turismo”,

para conseguir la consolidacion y

toma en consideracion de los centros

de documentacion especializados en turismo,
dentro de la Administracion Piblica.
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Informacion turistica

Centros de documentacion especializados
Sistemas de informacion documental.
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0 me gustaria volver a debatir aqui
N sobre el significado preciso o0 “correcto”

del término DOCUMENTACION. Ni
siquiera es mi intencion citar las diferentes
interpretaciones que de dicho término hacen sus
potenciales usuarios. Pero es inevitable, como
minimo, aludir a este ya manido debate, puesto
que hablamos ahora de un tema tan amplio como
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el TURISMO, que ya, como la Cultura, abarca
muchas otras disciplinas o, cuando menos, tiene
alglin punto de conexién con ellas. En este sen-
tido, no sélo es importante definir los propios
limites de la Documentacién, sino ademaés, esta-
blecer las posibles diferencias con el término, si
acufiado y entendido por todos en el mismo sen-
tido, INFORMACION TURISTICA.

Desde mi punto de vista, la informacion turisti-
ca, la que el usuario turista, en origen y destino,
maneja y valora es importante por dos motivos
fundamentales:

1.- Es tangible, es decir, el usuario la ve, la
toca, la juzga.

2.- Ademas, su usuario final, el turista, es el
que permite, a posteriori y segin su comporta-
miento fundamentalmente econdmico, hacer esos
balances positivos 0 menos positivos, de afluen-
cia y, como consecuencia, de ingresos y ldgico
desarrollo de una zona geografica.

Ahora bien, ¢y esa otra informacidn/documenta-
cion del turismo que necesitan fundamentalmen-
te los gestores para poder desarrollar las politi-
cas, (incluidas las que producen la anteriormen-
te citada informacidn turistica) que conduciran a




que los resultados sean lo més positivos posi-
bles?. Esto es algo “subterrneo”, no exactamen-
te intangible ya que mucha de esa documenta-
cion se encuentra recogida en algin tipo de
soporte material. Pero, precisamente por el tipo
de usuario al que va dirigido, quien en muchas
ocasiones es el primero en no valorar este tipo de
documentacion en su justa medida, queda mar-
ginada, infravalorada y, por supuesto, desconoci-
da por el resto de los usuarios, por el gran publi-
€O quien se pregunta ¢para qué servira?, ¢por
qué tienen en este centro de documentacion
estadisticas de tal Ayuntamiento y no un folleto
con los bares de tapas?

Creo que ambos tipos de informacién/documen-
tacion no tienen por qué excluirse, sino mas bien
complementarse. Pero seria necesario y muy
importante para todo centro de documentacion
especializado en materia turistica tener claras
estas diferencias, no solo para procurar una
mejor organizacion y funcionamiento de los ser-
vicios del centro, sino para servir a cada tipo de
usuario la informacion que precise de la forma
mas coherente y exhaustiva en su justa medida.
De este modo, turista y gestor podrian valorar,
cada uno, el tipo de informacién/documentacion
del turismo que les ha sido suministrado, y ni el
turista opinaria sobre la existencia de determina-
da documentacion en el centro, ni el gestor infra-
valoraria la informacion que le puede dar el cen-
tro para ayudarle a desarrollar sus politicas y no
para planear su viaje de vacaciones.

Podriamos, por tanto, definir lo expuesto hasta
ahora como el primer obstaculo con el que uno se
tropieza a la hora de poner en marcha un centro
de documentacion especializado en turismo. Y
podriamos, también, afirmar que este obstaculo
no se solventa con la toma de una o dos decisio-
nes, sino que es “el pan de cada dia” en este tipo
de centros de documentacion (aunque realmente
este problema puede extrapolarse a todos ellos).
Por tanto, habria que empefiarse en realizar una
labor diaria de “misionero”, en aras de demos-
trar unay otra vez a los usuarios la utilidad de los
servicios documentales del centro. Y, quizas, por
ello, el impulsor de un centro de documentacion
especializado en turismo deberia de tener muy
presentes una serie de cualidades: mucha
paciencia, mucha labor de marketing, mucho
esfuerzo y amor al trabajo y mucho altruismo.
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Este discurso puede sonar a panfleto propagan-
distico de una secta cualquiera, y sin embargo no
es mas que el resultado de mi propia experiencia
desde que se me encargd la puesta en marcha de
un centro de documentacion en la Consejeria de
Turismo y Deporte de la Junta de Andalucia,
centro que al dia de hoy puede considerarse,
desde algunos puntos de vista, consolidado pero
que, por supuesto, no deja de seguir solventando
diariamente ese obstéaculo al que aludia antes.

Partimos de la definicion de centro de documen-
tacion como “aquel centro encargado de sumi-
nistrar informacion, sea cual sea su procedencia
y soporte, a una comunidad definida de usuarios,
con el objetivo de servir de apoyo al desarrollo
de las tareas propias de su trabajo o investiga-
cion, y en cualquier caso, con el fin dltimo de
satisfacer cualquier demanda suya de informa-
cion”. En el caso de nuestro centro, si bien esta
especializado en otras materias competencia de
la Consejeria, para el fin que aqui nos interesa,
dirfamos que es un centro especializado en sumi-
nistrar esa informacion (til antes citada enmar-
cada en el gran campo del turismo.

Por otra parte, sus usuarios se dividen en dos
bloques:

1.- Usuario interno (personal de la Consejeria).

2.- Usuario externo (personal de otras
Consejerias, estudiantes de turismo, empresas,
publicas o privadas, relacionadas con el sector
turistico y cualquier otro ciudadano).

Respecto al campo tematico abarcado, y aunque
“el turismo” parezca bien definido y denomina-
do, habria que recordar que éste, desde el punto
de vista documental, no incluye sélo aquella
informacion de promocion, normalmente plasma-
da en guias y folletos, sino mucha otra referida a
planificacion, actividades, resultados (general-
mente plasmados en estadisticas), etc., que es
precisamente la que suele ayudar a los gestores
a estudiar o desarrollar sus politicas de accion
turistica y la que, en muchas ocasiones, pertene-
ce a la denominada “literatura gris” por no
encontrarse recogida materialmente a través de
los cauces tradicionales de las publicaciones.
Ademés, continuando con los inconvenientes de
especializarse en esta gran materia del turismo,
no hay que olvidar su relacién con gran nimero
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de campos de la actividad humana (medio
ambiente, ordenacion del territorio, derecho,
economia...), algunas veces impensable o desco-
nocida, que implica que la labor de seleccion en
un centro de documentacion de este tipo sea
especialmente complicada y haya que dedicarle
mas tiempo, dedicacion e intuicion que en
centros de otro tipo.

En cuanto a los usuarios, y obviando la clasifica-
cion tradicional de “internos” y “externos”, se
podrian clasificar ahora en dos grandes grupos:

« Aquellos que necesitan informacion / docu-
mentacion para realizar cualquier tipo de inves-
tigacion que suponga una accion, sea ésta, bien
el desarrollo de unas politicas determinadas, la
elaboracion de un estudio empresarial o simple-
mente realizacion de unas pruebas académicas.

« Aquellos que necesitan lo que antes deno-
minamos como la “tipica” informacidn turistica.

Es importante, para que el titulo de este articulo
sea coherente, volver a insistir en que estos dos
tipos de usuarios, que necesitan dos tipos de
informacion/documentacion diferentes, sélo son
excluyentes en cuanto a los servicios que un
denominado centro de documentacion especiali-
zado en turismo pueda darles. No asi, en cuanto
al contenido informativo de los diferentes tipos
de materiales que necesitan; es decir, también
esa “tipica” informacion turistica recoge, a
veces, datos importantes (y a veces Unicos) para
el primer gran grupo de usuarios. Y es aqui
donde radica la gran confusion entre “informa-
cion turistica” y “documentacion del turismo”
para todos los usuarios, lo que genera un grave
problema de base en el momento de la puesta en
funcionamiento de un centro de documentacion
especializado en turismo: si el usuario, que es el
motor y el alma de un centro de documentacion,
no conoce las fuentes de informacion, las con-
funde o las juzga segun su soporte, pueden ocu-
rrir dos cosas:

1.- Para el primer grupo de usuarios, el centro
no es “serio” porque tiene folletos y guias que se
pueden encontrar en una oficina de informacion
turistica, lo que produce una cierta desconfianza
para solicitar servicios de documentacion sobre
el tema de investigacion que le ocupe.
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2.- El segundo tipo de usuarios no entendera
que no se le haga una reserva en un hotel si,
cuando acude al centro, observa que hay una
seccion dedicada a guias y folletos turisticos,
dispuesta de la misma manera que cuando acu-
dié la dltima vez a una oficina de informacion
turistica.

La anécdota que ocurri6 en nuestro centro cuan-
do una pareja de viejecitos entrd, se sentd en la
primera mesa que tenemos para atencion al
usuario y préstamo y solicité informacion sobre
Marbella, para que se le hiciera una reserva en
firme “segun los precios” — dijeron ellos — para
cuatro dias o una semana, no pasa de ser una
mera anécdota, aunque muy significativa porque
indicaba el gran desconocimiento por parte del
usuario de lo que es un centro de documenta-
cion. En el otro extremo, también el usuario
especializado demuestra su desconocimiento
hacia los servicios de informacion que puede
ofrecerle un centro de documentacion, cuando
no se fia o cree que molesta por solicitar material
para realizar sus trabajos.

No olvidemos que se estd hablando siempre de
un centro de documentacion planificado y pues-
to en marcha dentro de la Administracion
Plblica, por lo que es aln mas dificil intentar
discernir o aunar, segiin convenga, la informa-
cion turistica y la documentacion del turismo. La
primera esta establecida y consolidada a través
de las oficinas de informacién turistica, funcio-
nando en fantésticas redes en algunas comunida-
des auténomas. La segunda, lejos de querer ser
exclusiva respecto a los servicios suministrados
por dichas oficinas, no ha encontrado ain su
base sélida para poderse desarrollar y establecer
como un servicio con valor afiadido para los ges-
tores de las politicas turisticas. ¢Se podra hablar
algin dia de un Unico sistema de informacion
documental especializado en turismo que agluti-
ne, con fines complementarios, a las oficinas de
informacion turisticay a los centros de documen-
tacion del turismo? Este es, desde mi punto de
vista, el gran reto actual de los profesionales de
la documentacion en el gran campo del turismo.
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