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“Vivimos en un mundo pletérico de datos, frases e iconos. La percepcion que los
seres humanos tenemos de nosotros mismos ha cambiado, en vista de que se ha
modificado la apreciacion que tenemos de nuestro entorno. Nuestra circunstancia
no es mas del barrio o la ciudad en donde vivimos, ni siquiera la del pais en donde
radicamos. Nuestros horizontes son, al menos en apariencia, de caracter
planetario” (Delarbre, 1996 :276)
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Resumen

El presente trabajo versa sobre el término orientacion del ocio en turismo como concepto
aun no desarrollado como tal, en el campo del turismo.

El propésito de esta investigacion sera en principio justificar la idea, de que la orientacion
turistica generada a partir del servicio de referencia en la conserjeria del hotel de caso de
estudio, podria generar un aporte extraordinario en la organizacion interna del mismo , si
se tomara en cuenta la importancia de las herramientas de la sociedad de la informacion
que debe hacer usé el profesional de consulta y referencia, para que con amplias
capacitaciones en el desarrollo profesional del capital humano, lleve a cabo su labor como
intermediario informacional y referencista en el &mbito de la Conserjeria.

Es asi, que se analiza una actividad que al permitir la interdisciplinariedad en el campo de
trabajo, proporciona aprendizajes continuos, adaptaciones a tener en cuenta de otras
ciencias que también hablan sobre el tema, admitiendo un Optimo asesoramiento, para
quien solicita esa informacion, ofreciendo a su vez un valor agregado a su experiencia en
el destino.

Especificamente, el estudio se focaliza en las correlaciones entre el servicio de referencia
llevado a cabo en bibliotecologia y sus herramientas, turismo interdisciplinario y
hospitalidad, asi como también se analiza y esclarece diferentes criterios como el término
orientacion desde distintas disciplinas, el personal referencista y el profesional en turismo.

El andlisis se realiza desde el punto de vista de la oferta turistica, persiguiendo un fin
aclaratorio conceptual de una temética poco abordada hasta el momento.

Se hace necesario el desarrollo de un enfoque interdisciplinario en el estudio del turismo
con objeto de profundizar en su conocimiento cientifico.

Esta investigacion busca ser un puntapié inicial para estudios futuros en turismo y
hospitalidad.
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Introduccion

Este estudio propone una reflexion sobre la orientacién en el turismo de ocio que se
brinda en el Departamento de conserjeria del hotel, a partir de su comparacion con los
servicios de referencia que se realizan en Bibliotecologia, jerarquizando la funciéon que
éste departamento tiene en la empresa como foco informativo y cultural. Para el analisis
se toma como ejemplo un hotel de 5 estrellas sito en CABA.
En este analisis se introduce al tema por medio de definiciones y conceptos relacionados
en la Sociedad de la Informacion con principales fundamentos en la ciencia de la
Bibliotecologia para ser abordados en la disciplina del Turismo. Se relaciona la actividad
del profesional de la informaciébn en ambas disciplinas, vinculando principalmente las
herramientas aplicadas en el servicio de referencia de Bibliotecologia con el servicio de
referencia turistica al cual en este estudio denominamos como orientacion del ocio en
turismo. Como demostraremos mas adelante a partir de los andlisis de Trejo
Delarbre(1996), Casado(1994), Rosemblum y otros(2011), los conceptos de la Sociedad
de la Informacion pueden estar bastante extendidos, pero al relacionarlos con la
orientacion en el turismo se nos plantean los siguientes interrogantes ¢Qué es el la
orientacion del ocio? ¢Qué rasgos la definen? ¢Cdémo llevamos a cabo y qué relacion
existe entre las herramientas de informacion utilizadas en el servicio de referencia
brindado en el Departamento de Conserjeria de un hotel y el de Bibliotecologia?, ¢Qué
incumbencias existen hoy en dia en quienes deben brindar la informacién turistica
necesaria con la adecuada competencia profesional del Licenciado en Turismo en el
campo de la conserjeria? La respuesta a estos interrogantes es lo que se intenta abordar
con esta investigacion.
Este trabajo se compone de dos partes muy bien diferenciadas, por un lado, tenemos la
reflexién tedrica sobre el problema del ocio y el servicio de referencia que en la disciplina
del turismo se conoce como orientacién y por otro lado, una cuestion practica para
observar cémo se aplica en la realidad.
En la primera se estudia la pertinencia y relacion entre ciertos términos y conceptos
fundamentales que se tratan a lo largo del trabajo a partir de una contrastacion
bibliografica de fuentes escritas u orales de solvencia acreditada, que estan directamente
relacionadas entre si:

e Orientacion en turismo

e Servicio de consulta y referencia
e Sociedad de la informacién

o Perfil del profesional referencista
e Departamento de conserjeria

e Turismo, huésped y ocio
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A patrtir de diversos planteamientos tedricos sobre este campo de investigacion, se ofrece
un analisis acorde al enfoque que precisa el estudio de esta realidad, asi como la reflexion
tedrica y conceptual.

En la segunda parte se analizan, a partir de una metodologia de investigacion
exploratoria, las practicas aplicadas en el caso de estudio mediante entrevistas
confeccionadas especialmente para este trabajo, observacion directa y participante,
llevado a cabo en el lugar y tiempo espacial determinado. El trabajo de campo
propiamente dicho, fue realizando durante la primer semana del mes de noviembre y
diciembre de 2014 en el turno mafana y tarde del Departamento de Recepcién del Hotel
Sheraton Libertador. Esto permitird conocer una serie de datos imprescindibles para la
evaluacion del servicio de orientacion del centro de informacion, analizando la misma en
funcién de los objetivos planteados.

Para evaluar el servicio en el marco de una empresa hotelera, se llevaron a cabo
entrevistas dirigidas al personal que cumple las funciones de conserjeria y a huéspedes
del hotel. También se consultd la opinién de la gestién del Hotel a partir de las entrevistas
al Gerente de habitaciones, el supervisor del Departamento de Recepcion, El Presidente.
Finalmente, con el objetivo de tener un panorama de las distintas incumbencias
profesionales, se entrevistd a miembros de la Asociacion de Les Clefs D’Or en Argentina.
Les Clefs D’Or es una asociacién profesional voluntaria de conserjes de hoteles de
primera categoria, los cuales se relnen para mejorar sus capacidades de orientacién al
cliente y desarrollar diversas actividades en pro de su perfeccionamiento profesional. Se
distinguen por tener dos pequefias llaves de oro en su uniforme.

Evaluando la claridad de la informacion empirica lograda a partir de esta investigacion, se
realiza un cotejo para comparar las distintas informaciones obtenidas ya sea de forma
escrita u oral.

Comunmente el turismo es definido como “un movimiento de gente fuera de su ambiente
habitual de trabajo y residencia con distintas tareas y actividades realizadas en ese lugar
de destino tomando distintos servicios para atender sus necesidades” (Santana y Estévez
1996: 288 en Pasos 2003: 59) Al mismo tiempo se mencionan como elementos
importantes de éste, el ocio, el tiempo libre, el dinero no utilizado para cubrir las
necesidades basicas (Smith 1985). De esta manera se analiza el estudio del turismo no
s6lo como un fenbmeno social que cada vez involucra a mas personas de distintas
culturas, sino principalmente centrando la discusion en su funcionamiento, sobre todo
tomando en cuenta que los lugares turisticos estan enfocados a la necesidad del viajero y
todo busca acomodarse para satisfacer lo que el turista estd buscando, sin perder una
perspectiva interdisciplinaria. El ocio, el desplazamiento y las motivaciones en el tiempo
libre se relacionan entre si integrando todo un mismo fendmeno: el turismo. EI mismo
debe estudiarse no solo dentro de un aspecto econémico sino también dentro del entorno
socio cultural que indudablemente lo afecta. (Santana & Estévez, 1996). Al turismo se lo
puede considerar como una institucion siendo un fenémeno econémico y social que como
tal influye en muchos niveles de la vida de las personas, que brinda nuevas opciones
importantes en construcciéon del mundo moderno, provee elementos de diversion y
descanso para el turista, relacionados directamente al desarrollo social, econémico y
psicoldgico de las personas involucradas en el fendbmeno y por ende, siguiendo estas
consideraciones, el turismo como un fenémeno social plantea la conveniencia de su
estudio desde una perspectiva interdisciplinar. (Cala Bibiana, 2003).
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El actual trabajo pretende abordar un estudio acerca de la orientacién del ocio sélo
analizado desde el punto de vista del servicio de referencia ejercido en el departamento
de recepcién, donde también se ejerce el rol de la conserjeria. Se contempla asi, una
nueva definiciébn del ocio en turismo. Su poco desarrollo bibliografico se empieza a
subsanar a partir de una metodologia tetrica y exploratoria, a través de entrevistas al
profesional referencista en recepcion, entrevistas a miembros de Les Clefs D’Or
tomandose como una variable determinante para generar un valor agregado a la
experiencia del huésped del hotel.

Continuando con lo que se pretende abordar en esta investigacion, también se toma en
cuenta la contrastacion bibliogréfica con el resultado de las entrevistas. De esta forma a
partir de la totalidad de las respuestas se puede observar como la percepcién del servicio,
y las expectativas que todos los actores involucrados tienen sobre las posibilidades de
cambios en el mismo. Se considerara también la especificidad de quienes desempefian
estas funciones y su percepcion del papel del Licenciado en turismo en esta posicién en
particular; este complejo fendbmeno, implica una cadena de evaluaciones, tanto en la
conserjeria del hotel como objeto de estudio, inmersa en las otras tantas tareas de los
otros departamentos del establecimiento y las distintas percepciones de los actores
inmersos en la cadena: gerencia, empleados y huéspedes.

Los especialistas estan de acuerdo en que se requiere una constante interaccion e
influencia de profesionales de diferentes titulos y grados académicos a la hora de aportar
disciplinar e interdisciplinariamente en el campo del ocio. Esta interprofesionalidad,
interdisciplinaridad y la realidad cotidiana se integran y complementan como elementos
intrinsecos favoreciendo al desarrollo de teorias adaptadas, a la investigacion empirica y
a distintas situaciones que contribuyen al interés del tema de estudio (Codina Mata,
2007).

El ocio dentro del tiempo libre serd el tiempo caracterizado por la libre eleccion y
realizacion de actividades para satisfaccion personal, un tiempo de diversién y a su vez
descanso, en si un conjunto de actividades elegidas a partir de las preferencias del
individuo (Suéarez, Agullo Tomas, 1999).

Esta investigacibn académica apoya el desarrollo interdisciplinar de los estudios en
turismo. ElI modelo interdisciplinar conlleva a trabajar con distintitas disciplinas
combinando varias herramientas y técnicas para ser formuladas, conjuntamente, de forma
intencionada para alcanzar una sintesis comun. (Bonilla, 2004). La complejidad de la
investigacion realizada en el campo en donde se produce ésta interaccion, sera la que
lleve al profesional a enfrentar una serie de problemas que no son estaticos, sino
cambiantes y dinamicos, por lo que la valoraciéon y analisis de éste perfil, debera ser
permanente. Segun Fonseca (2005) el profesional en turismo deberia saber aplicar los
conocimientos adquiridos frente a las diversas realidades que le toca enfrentar en este
contexto, es por ello que su experiencia y desarrollo es imprescindible para la evaluacion
del uso de herramientas interdisciplinarias en esta disciplina (Fonseca, 2005).

Hipotesis
A partir de estas cuestiones, la hipotesis de esta investigacion es:

En las conserjerias se brindan servicios de orientacion turistica, cuyas herramientas aun
no han sido sistematizadas. Las herramientas del servicio de referencia bibliotecolégico,
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adaptadas a dicho fin, son una metodologia que los Licenciados en Turismo que ocupen
puestos en este departamento estan altamente capacitados para aplicar, en el desarrollo
de competencias de su incumbencia profesional.
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Fundamentacion

Los estudios sobre el turismo son de ambito interdisciplinario (Jafari, 2000:275 en Nechar
y Netto 2011) es por ello que la informacion obtenida a partir de distintas percepciones y
disciplinas, puede ser de gran utilidad para areas de investigacion como materias de
metodologia de investigacidn, recursos humanos entre otras.

El interés principal para realizar este trabajo de investigacion consiste en expandir la
teoria ya existente sobre la importancia del perfil profesional en el servicio de orientacion
en turismo. Por mas que haya trabajos que especifican la conceptualizacion de
orientacion desde otras disciplinas, los estudios e informacién disponibles sobre el area
en turismo son casi inexistentes. Los servicios en los cuales se oriente directamente a los
turistas estan poco analizados, lo mismo que las herramientas a partir de las cuales se
pueda orientar. Es entonces que se intenta un abordaje diferente al cruzar la disciplina del
turismo con una disciplina usualmente poco ligada a ésta como es la bibliotecologia. La
experiencia de la bibliotecologia, unida a la tradicién en turismo de la adecuacién de
técnicas y herramientas desarrolladas para otras disciplinas permite definir y analizar un
proceso que contribuya a la clarificacion del problema. Esta aproximacién para enfocar el
nivel de la problematica planteado anteriormente es lo que me motivé a buscar la solucion
en el marco de esta linea de investigacion.

En bibliotecologia, la especialidad profesional con las aptitudes y capacidades necesarias
para proporcionar servicios de consulta, tuvo sus comienzos en la segunda mitad del siglo
XIX en respuesta a la difusion de la educacion. Poco a poco las entidades educativas
comenzaron a exigir un puesto intermediario entre la informacion y las necesidades de los
usuarios por lo que aqui nace el puesto del referencista. (E. Boop & Smith, 2000). Hasta
ese momento, como sefiala Bunge (1984), se concebia que fueran los usuarios quienes
debian ir independientemente a buscar lo que necesitaran de la institucion bibliotecaria y
procurarlo por ellos mismos siendo el establecimiento sélo una concentracién de los
materiales y la adquisicion de estos para futuros requerimientos. (Bunge 1984, en E. Boop
& Smith, 2000). Samuel Green (1876) sostenia que era el bibliotecario referencista quien
debia tener los conocimientos necesarios para hallar la informacién requerida por muchos
y presentarla, teniendo siempre en cuenta las funciones del servicio de consulta siendo
éstas la informacion, la instruccién y la guia al momento de asesorar. (Green 1876, en E
Boop & Smith, 2000).

Se busca generar un documento para futuras consultas, con informacién confiable,
conformado por la utilizacién de distintos métodos con el objetivo de abordar un analisis
comprehensivo que expliqgue el fendmeno en cuestién. Se establecera relacion entre la
contrastacion bibliografica de la teoria escogida y el estudio de caso propuesto
desarrollandose asi un encuadre te6rico para una aproximacion al tema a investigar.

10
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Objetivos de la investigacion

Objetivo General

Correlacionar las herramientas aplicadas en la Conserjeria de los hoteles para brindar
informacion turistica con las utilizadas en la referencia bibliogréfica.

Objetivos especificos

1.
2.
3

ok

Analizar el tipo de Orientacién Turistica que se hace en una conserjeria

Describir los componentes del Servicio de Referencia

Evaluar el uso de las herramientas de referencia en la orientacion turistica llevada
adelante en el hotel.

Describir las actuales incumbencias de los empleados de conserjeria.

Analizar la competencia profesional de los Licenciados en Turismo en el campo de
la conserjeria.

Proponer una adaptacion de herramientas de referencia bibliotecoldgica al uso en
el departamento de conserjeria.

11
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Metodologia, alcances y limites

El presente estudio parte del desencuentro bibliografico que apoya la teoria de la
orientacion de ocio, al rastrear la bibliografia académica generada desde la disciplina
turistica, sobre técnicas y herramientas apropiadas. Desde este punto la investigacion se
limita a tratar distintos conceptos teéricos del término orientacion visto desde otras
disciplinas, y debido a esta falencia se rescata y pone en valor la similitud con el corpus
conceptual que se utiliza en la bibliotecologia y las ciencias de la informacién. La misma
permitirdA comprender la semejanza en las tareas visto desde la oferta no llegando a
abarcar el universo completo de herramientas de servicio de referencia utilizado en el
departamento de conserjeria, simplemente relacionando ambos campos de trabajo.

El método de estudio de casos es una herramienta valiosa de investigaciéon donde se
registra la conducta de las personas involucradas en el fenémeno estudiado (Yin, 1989en
Carazo, 2006). En un estudio de caso los datos pueden ser obtenidos por gran cantidad y
variedad de fuentes ya sean de documentos archivos, entrevistas directas, observacion
directa y participativa. (Chetty, 1996 en Carazo, 2006). En definitiva, “el estudio de casos,
es una técnica o método de investigacion que tiene por objeto vislumbrar las conductas
sociales por medio de la observacion en profundidad ya sea de agrupaciones, de
individuos concretos o de parte o partes de una organizacién, teniendo una gran
importancia en el desarrollo de las ciencias sociales. Su mayor ventaja esta en la
capacidad de suministrar una aproximacién entre la teoria y la practica.”(Moya & Feliu,
2005: 132)

En cuanto a las limitaciones metodolégicas se puede mencionar en primer lugar, las
entrevistas realizadas las cuales fueron llevadas a cabo contando con un periodo limitado
de tiempo. Las entrevistas en profundidad a los referentes miembros de la Asociacién
argentina de Les Clefs D’'Or no fueron realizadas en el hotel al cual tomamos como
referencia sino que se cité un encuentro con cada uno en particular en sus ambitos de
trabajo y durante su jornada laboral. Asimismo los cuestionarios al personal de recepcion,
para conocer su perspectiva sobre cémo ve reflejado el servicio brindado realizando un
analisis del tipo de informacién recreacional ofrecida, fueron realizadas durante sus
jornadas laborales tanto al turno mafiana como al turno tarde. En este contexto y
aprovechando su interés algunos abordaron el tema con mayor profundidad dando lugar a
breves conversaciones en que ampliaron la informacion sobre una serie de datos
imprescindibles.

Las entrevistas realizadas a los huéspedes fueron en primera instancia abordadas
personalmente (cinco entrevistas), pero como durante el periodo de recoleccion de datos
se llevo adelante la remodelacién del Lobby del Hotel que se extendié por mas de seis
meses, se decidié subsanar el menor contacto personal por medio de la generacion las
entrevistas mixtas alternando preguntas espontdneas con consultas estructuradas por
medio del correo electronico (once entrevistas). Se utilizaron los siguientes criterios para
la seleccién de los individuos a entrevistar: personas mayores de edad, que mostrasen
interés en realizar actividades turisticas en el destino.

12
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Capitulo |

Turismo y Conserjeria

Para hablar de las relaciones entre turismo y conserjeria, debemos en primer término
contextualizar histérica y operativamente los conceptos que se utilizardn en el presente
trabajo. Es por esto que, si bien se toma en cuenta que al turismo en 1942 se lo definia
como una sumatoria de las relaciones y fendbmenos que surgen en los viajes y estancias
de los no residentes, siempre que no estuvieren ligados a una residencia ni actividad
remunerada en el lugar (Hunzijer y Krapf, 1942 citado en OMT, 2004), posteriormente se
lo definié teniendo en cuenta la connotacién del viaje como los desplazamientos
temporales de la gente hacia destinos fuera del lugar de residencia, de trabajo y las
actividades emprendidas durante su estadia en esos destinos (Burkart y Medlik, 1982
citado en OMT 2006).

En esta investigacion de campo utilizaremos la definicion que refiere al “Turismo
comprendiendo las actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias
en lugares distintos a su entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a
un ano, con fines de ocio, por negocios y otros” (OMT, 2006:11).

Por lo tanto, se entiende que un turista es aquel que pasa por lo menos una noche en el
destino visitado, comprendiéndose la importancia del alojamiento y la experiencia
turistica. El alojamiento turistico se encuentra en el destino y en si representa el medio
necesario para ponerse en contacto con él y sus atracciones. (OMT, 2006). En este
sentido, la hosteria (u hoteleria, como se la llama en América latina) debe entenderse
como un sistema comercial de bienes materiales e intangibles que deben satisfacer las
necesidades basicas de descanso y alimentacion para los turistas, siendo situados los
mas importantes y representativos, en el corazén de cada ciudad ya que son areas de
grandes flujos de demanda y desplazamiento (OMT, 2006).

Existe gran importancia de las atracciones que se encuentran situadas en el lugar de
destino, ya que segun Leiper los turistas se desplazan desde su lugar de origen al destino
porque desean conocer las atracciones que se encuentren alli como forma de ocio
durante su tiempo libre, generando para si nuevas y enriquecedoras experiencias.
También se toma en cuenta al deseo del viajar como efecto activador en el qué hacer del
turista (Leiper, 1990 citado en OMT, 2006).

Se percibe que un segmento cada vez mas amplio de la poblacién busca experiencias
enriguecedoras y educativas, tanto naturales como sociales y culturales para generar en
si mismos, un valor recreativo Unico, el cual estard en consecuencia orientado en funcién
a los gustos de quien solicita la informacion, las tendencias de la sociedad en ese
momento y la eleccion del asesor en informar de acuerdo a las actividades de ocio a
realizarse en cada escenario en particular.

Respecto al concepto se servicio experiencial, quienes brindan servicios intentan una
busqueda constante de distinguir y captar la atencion del cliente generando asi, nuevas
experiencias. La gente expresa la necesidad de buscar experiencias Unicas que reflejen
sus propias historias. Las experiencias son intangibles e inmateriales, suelen ser caras
pero poseen un gran valor agregado ya que son memorables (Binkhorst, 2008).

13
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Quienes buscan experiencias, buscan emocionarse ante la espontaneidad, ante la libertad
de la actividad, en permanente busqueda de la pertenencia a una comunidad, a los
valores e incluso al sentimiento de autenticidad (Nijs y Peters 2002, Ter Borg 2003 en
Binkhorst, 2008). El turismo es considerado una fuente inagotable de experiencias por
medio de la cual la persona construye su propia historia. Muchas son las razones que
explican el por qué actian de esa manera las personas cuando realizan actividades de
ocio. Se concibe al turismo como una evasion a la vida cotidiana (Cohen, 1972, 1979,
1988; MacCanell, 1989; Urry, 1990; citados en Binkhorst, 2008). Existe un método basado
en muestras de experiencia llamado ESM, demuestra que las actividades de ocio social
generan una mayor felicidad (Csikszentmihalyi y Hunter, 2003 citado en Binkhorst, 2008).
Es por lo expuesto que el turismo podria tomarse como una red que proporciona
experiencias involucrando a todas las partes que participan desde distintos contextos
temporales y espaciales, siendo el ser humano el actor crucial de la misma.

Es necesario proveer de informacién absolutamente actualizada, cualificada y
jerarquizada a quienes realizan el servicio de orientacion de acuerdo a los requerimientos
que plantea el huésped. Es central que, para realizar esta orientacion, esté presente en el
andlisis la doble cualidad de huésped y también, a su vez, turista. Como centro orientativo
y de informacién es imprescindible el hecho de aprehender su comportamiento a la hora
de ofrecer actividades de ocio, para un correcto servicio de asesoramiento.

A partir de ello es que se considera que existe la necesidad de orientar al huésped, saber
lo que esperan del profesional a quien acuden, determinar los requerimientos de los
turistas actuales y potenciales, observarlos e interpretar lo que quieren que se les ofrezca
sin generar discrepancia entre lo que se promete y lo que se ofrece, a fin de obtener un
conocimiento amplio sobre sus preferencias depurando la informacion que se brinda. Si
bien en la actualidad es frecuente observar que empleados que brindan el servicio no
saben lo que esperan de ellos, esta una deficiencia se debe a una preparacién escasa y
un gerenciamiento que demuestra poco interés por parte del establecimiento sobre esa
tematica. Si quien recibe un servicio lo hace con agrado es muy probable que repitan su
eleccidn, lo cual significan nuevas oportunidades para quien brinda el servicio, esto indica
la necesidad de orientarlo hacia quienes lo solicitan ajustandolo a sus expectativas
ofreciendo lo que se exige, sin desviaciones (Pérez Fernandez, 1995; Zeihaml et al.,
1993; Merli, 1995 en OMT 2006).

El hecho de que el servicio turistico y la informacion que se brinda sea un bien, en gran
medida, intangible, y que requiere la participacién de personas en su prestacion, implica
que exista el riesgo de que el servicio de asesoria brindado contemple variabilidad, es
decir, puede que un huésped al pedir una recomendacion o sugerencia, reciba de distinta
forma un mismo servicio de orientacion lo cual puede desconcentrarle. Es por ello que la
satisfaccion del huésped en la respuesta obtenida dependera de cada persona con la que
el turista entre en contacto.

Del resultado de estos momentos depende que el huésped reciba una buena impresion,
bien sea debido a la rapidez y comprension, la amabilidad en el trato, la eficacia la
empatia o cualquier otro atributo (Carlzon, 1991 en OMT 2006).

Si bien existe gran clasificacion de los recursos turisticos con los que cuenta un destino,
aqui haremos solo hincapié en aquellos recursos de esparcimiento y ocio como zonas
recreativas cercanos a los nucleos habituales de hoteleria y de flujos de demanda.

El concepto de orientacion turistica es muy poco discutido por el corpus bibliografico en la
turistologia, las referencias mas ajustadas se han encontrado en distintas percepciones
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desde lo psicosocial y desde el marketing. Si bien desde ambas disciplinas se analiza el
problema considerando la informacion recabada por el turista como concluyente. Mas
adelante desarrollaremos la postura de la orientacién tal como se encuadra en los
estudios de marketing (Garazo, 2004). Desde lo psicosocial, la postura predominante es
enriguecer la informacion previa del solicitante, entendiendo que, al formar parte de la
Sociedad de la informacion, estiman que la provisién de orientacion en este campo debe
ser considerada como una profesion de servicios humanos (Vera, 2003). Es decir,
ateniéndonos a nuestro caso de estudio, el huésped acude a que lo asesoren, a buscar
un servicio de orientacion que pueda satisfacer su necesidad informacional
tradicionalmente atendido en el servicio de conserjeria.

La conserjeria es uno de los principales contactos con el turista dentro de los servicios
que se ofrecen en un establecimiento hotelero ya que su primer encuentro es a partir de
las necesidades de cada uno de ellos y alli es donde ejerce el conserje al intercambiar
informacion (Cho, 1996 en The Golden Keys, 2009). Un hotel de categoria se distingue
por las preferencias y requerimientos que toma en cuenta el conserje previamente a la
estadia del turista con el objetivo de brindar una atencién personalizada (Serlen, 2005 en
The Golden Keys, 2009). Como se describirhA méas adelante, la empresa analizada
también utiliza para este fin herramientas informacionales en su propia intranet.

Se sostiene gue si bien la conserjeria tiene acceso a gran cantidad de datos Utiles con
una herramienta muy importante como es el Internet, la mayoria de los huéspedes
continlan escogiendo el servicio personalizado ofrecido y toman las recomendaciones
personales desde el Departamento de conserjeria. En la actualidad se encuentran los
servicios de recepcion y conserjeria diferenciados en funciones pero no en espacios
fisicos y personal, como se desarrollard més adelante. Incluso este departamento ha ido
sufriendo ciertas modificaciones a lo largo del tiempo como por ejemplo, el monitoreo de
las paginas oficiales del establecimiento hotelero en la Web, confrontados con gran
cantidad de nuevos retos en los cambios de informacion.

Frecuentemente los huéspedes suelen tener sus mas importantes experiencias en el
establecimiento, intercambiando informacién y relacionandose con el personal “de
frontera”, quien posee un mayor contacto cara a cara con el huésped (Bitner, Brown &
Meuter, 2000).

Los servicios de conserjeria se encuentran principalmente en los hoteles cuatro y cinco
estrellas y los mismos son los encargados de proveer estas experiencias. Son quienes
deben responder a gran variedad de preguntas que van desde indicaciones de
localizacién y direccion de lugares, reservas de restaurantes, hasta obtener tickets o para
ofrecer ayuda en las compras efectuadas por el cliente. Este profesional deberia estar
capacitado para poder responder cualquier tipo de consultas interactuando in situ con el
huésped y dando el correspondiente servicio personalizado, sin importar la variabilidad del
interrogante. Stiel (2010) sostiene que como sindnimo de un servicio extraordinario esta lo
gue se espera del servicio brindado por conserjeria quienes tienen la habilidad de
responder cualquier consulta con ligereza, eficiencia y mucha creatividad (Stiel, 2010). En
la conserjeria quienes brindan ese servicio, interpretando los deseos no expresados, a
partir tanto de las herramientas de informacién disponibles como de la experiencia en
orientacion, deben saber representar los anhelos de quienes acuden a su ayuda (Madden,
2010).

La posicion del conserje requiere ciertas cualidades de una persona: diplomacia,
curiosidad, facilidad en interactuar con las personas, discrecion, paciencia, perseverancia,
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e interés por su labor, para que logre desarrollar al maximo todas sus potencialidades,
(Tanguy, 2013).

Respecto a las herramientas de informacion mayormente utilizadas en los servicios de
conserjeria, sin perder de vista las informaciones personalizadas que se obtienen a partir
de la intranet de las diversas empresas que brindan informacion especifica sobre los
huéspedes (y sobre las que volvera mas adelante), se menciona a Internet como una
fuente que da lugar a un almacenamiento de datos muy fructiferos a la hora de referenciar
correctamente datos sobre el destino, entendiendo por estas el acceso a los datos de los
atractivos que se recomendaran al huésped. Aun asi, existen puntos comunes entre los
usos en la referencia bibliografica y en conserjeria en término de responsabilidades en su
posicion, el conocimiento personal, su compromiso en buscar la nueva informacién local y
la actitud con el servicio personalizado. Adler y Gordon sostienen que la informacion
obtenida a partir de la red por parte de los turistas tiene que ser mediada cuando es
consultada con el servicio de conserjeria.

“Although technology is a great tool, | still strongly believe that it is the personal
connections that | maintain with my colleagues and business partners that make me
successful at my job(...), like a personal touch” (Howard Adler, Susan Gordon, 2013 :61).
Cualquier persona puede utilizar el Internet para informarse y satisfacer sus necesidades
pero el servicio de asistencia personalizado de la conserjeria al huésped es valorado
como un plus en la informacion adquirida. Muchas son las personas que buscan
interactuar con otras, jévenes entre los 20-30 afios de edad son sumamente dependientes
del Internet para satisfacer sus necesidades de informacion pero igualmente buscan el
poder entrar en contacto con alguien en quien confiar y que les sugiera. Madden (2010) y
Stoessel (2010) coinciden en la modificacion de las expectativas de los clientes a raiz de
la proliferacion de los medios digitales de informacion, sostienen que los huéspedes
poseen menos paciencia y mayores expectativas en una respuesta inmediata con la
informacion deseada. (Madden, K., 2010; Stoessel, 2010)

Muchos son los huéspedes que realizan sus busquedas de informacion antes de llegar al
destino; consultan a amigos, familiares y conocidos que hayan visitado el destino de
interés a modo de referencia sin duda confiable y segura, buscan, investigan, analizan a
conveniencia y por supuesto, solicitan sugerencia a fuentes de Internet.

La forma de busqueda para satisfacer sus interrogantes, puede que haya cambiado con el
tiempo pero no la fuerte dependencia de estar conectado humanamente con otra persona
para percibir el valor de la opinién personalizada. Incluso suelen depender de la
tecnologia y sus herramientas ricas en informacién para buscar sus dudas por si mismos
para luego de haber encontrado algo de su interés, poder ponerse en contacto con quien
pueda generarle confianza y un buen servicio de referencia ante recomendaciones con las
opciones que él mismo originalmente hallé.

Los establecimientos hoteleros se tienen que asegurar que el personal de conserjeria
cuente con las herramientas de informacion méas imprescindibles para poder generar un
Optimo servicio de orientacién, sino también tienen que estar entrenados con una
excelente capacitacion para ser un punto facilmente reconocido como proveedor de
servicios de consulta y referencia, con un adecuado entrenamiento los significados de la
amplitud en terminologia usada en Internet para sacarle el mejor provecho. Esta ultima
aclaracion es de real importancia en casos en que se acerquen a la recepcion del Hotel
personas que ya han realizado busquedas previas y contaran lo que han encontrado
online para la conserjeria saber recomendar de acuerdo al deseo no expresado que
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pueden interpretar de éstos. No se desea perder el saber brindar un servicio de consulta y
referencia personalizado en actividades turisticas para hacer, los conserjes incluso no
desean perder ese contacto cara a cara de su practica laboral. La computadora puede
muchas veces generar esa no interaccion con los huéspedes (Arnaldo, 2011).

Y reforzando la idea que se viene desarrollando, en otros estudios se remarca la
importancia de la interaccion personal como un valor agregado en la experiencia del
huésped (Stoessel, 2010).

Dentro de este marco, nos encontramos con una asociacioén profesional de conserjes que
solamente nuclea a quienes considera mejor preparados entre estos: los conserjes de
hoteles 5 estrellas, denominados Les Clefs D’Or, conserjes elite que se capacitan y viajan
por el mundo para enriquecer sus conocimientos. Su postura frente al servicio de
asesoramiento en la conserjeria, como se desarrollara mas adelante es que el conserje,
deber& brindar un asesoramiento a partir de informacion mas ajustada, la que marque las
diferencias sutiles en el tipo de informacién sobre el ocio muy genérica, por ejemplo en el
caso de restauracion que no sea el ir a los 5 restaurantes mas nombrados del destino sino
en brindarle informacién de nuevos espacios dignos de conocer y generar experiencia.
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Capitulo Il

Orientacion y Ocio

Si nos referimos al Ocio, Lanfant (1978) sostenia que la sociedad poseia como principal
estandarte el tiempo libre, la rigueza social, dejando de lado el tiempo del trabajo, dado
que el tiempo libre seria optimizado en el ocio y disfrute y el tiempo de trabajo para el
desarrollo de sus capacidades y aptitudes. (Lanfard 1978, en Medina 2009).
Posteriormente Neulinger (1981) conceptualizé al ocio como una esencia de vida, como
algo realmente deseable en la mente del ser humano con la percepcion de la libertad por
sobre todas las cosas, de un importante significativo y valor agregado en la calidad de
vida. (Neulinger (1981) en Medina 2009).

En la era del ocio, cada persona disefa la asignacion de recursos y el contenido de su
tiempo de acuerdo a ciertas variables: socioecondémicas —horarios de trabajo, status-,
personales — ciclo de vida, estructura de las motivaciones- y del entorno — oferta
consolidada. Es asi que acertamos a una nueva idea de gestion del tiempo consecuente a
la presencia del ocio (Valls, 2000)

“El ocio es un gasto improductivo, un lujo, un consumo improductivo”; por el otro, se
convierte en un beneficio intelectual, moral, social, de equilibrio, de prestigio, de status; es
decir, se trata de una inversion productiva” (Gil Calvo, 1988 citado en Valls, 2000: 42).

En la nueva concepcién de la vida ociosa, comprende todo aquello que no es rutinario,
que no es usual, la variedad, la diversidad, lo excepcional: el ocio se identifica con
conductas ociosas. Las preferencias colectivas se mueven hoy en torno a un conjunto de
valores que acentian el goce, la creatividad, la autorrealizacion, la libertad personal. Es
un estilo de vida en el que se prioriza valores como las relaciones humanas mas
satisfactorias y por supuesto la libertad de eleccion. Asi se enumeraria los valores que
determinan al ocio en nuestra comunidad (Setien, 1994 en Valls, 2000)

Al proyectar un viaje, muchas veces se incluyen motivaciones turisticas como principal
incentivo y el ocio es el componente esencial de este, ya sea por distintos motores de
actividad, generando una buena experiencia en el uso del tiempo libre a partir de la
naturaleza, el deporte, la aventura, el patrimonio histérico cultural, el entretenimiento,
entre otros ejemplos Segun Valls, quienes consumen turiSmo y ocio poseen ciertas
caracteristicas comunes: Son mas exigentes porque son mas cultos, curiosos y muy
informados, van hacia lo real y no se quedan solo con la ilusién de la promesa, establecen
muchas relaciones sociales, son muy activos y sostienen la variabilidad en las actividades
de ocio a realizar (Valls, 2000).

La orientacion es concebida como una profesion prestadora de servicios humanos, con
énfasis en la formacion actitudinal para la provision de servicios en el ambito
interpersonal. Es una disciplina proactiva centrada en el proceso de asistir a las personas,
que involucra a un profesional de la orientacion debidamente capacitado. (Hersherson,
Power & Waldo, 1996 en Vera, 2003). La idea de relacion interpersonal implica la
existencia de un encuentro entre el orientador y los orientados como un muy fuerte
vinculo humano, sosteniendo que la relacion en una situacion real es la esencia de la
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orientacion. De aqui que se remarque que quien orienta debe ser capacitado para
interactuar competentemente con quienes se involucre (Patterson, 1999 en Vera, 2003).
Existe un nivel de intervencibn muy importante en la orientacion que permite entender la
labor del profesional con las distintas personas que lo solicitan, en el marco del servicio de
referencia de la Orientacidén. La Orientacion como una profesion desconocida a pesar de
su larga trayectoria y hasta a veces no valorada como tal, es muchas veces dejada de
lado en pro de otras labores que comparten un mismo campo profesional (Casado,
Eleazar, 1987 Vera, 2003). La asistencia en el proceso del fortalecimiento del saber en
conjunto a su compromiso y deberes con la sociedad, caracteriza su campo profesional.

El termino profesion, se deberd entender para este contexto como el desarrollo de la
actividad basada en transmisién de conocimientos, y el aplicar distintas destrezas y
habilidades en un contexto social delimitado. (Haworth, Grant & Conrad, 1995 en Vera,
2003). Quien oriente, debera poseer un elevado nivel de destreza para facilitar el lugar del
huésped, poseer un gran respeto por los otros y la capacidad de actuar en una relacion
real (Entrevista con Patterson, Counseling Today, Julio 1999 en Vera, 2003).

La orientacion como profesion, funciona en tres areas muy bien determinadas: la
consultoria, la investigacion y la intervencion en los procesos humanos y sus
circunstancias (Vera, 1999; Cacrep, 1996; Engels & Dameron 1990 en Vera, 2003).

La orientaciéon al servicio en una empresa, influye en la conducta del profesional de
contacto durante la prestacion del servicio al cliente definiendo asi el entorno de trabajo.
En muchos servicios turisticos en especial los servicios hoteleros, el personal de contacto
representa a la empresa que proporciona el servicio caracterizandola por un alto grado de
interaccion personal. Los directivos de las empresas de servicio deben facilitar la
mentalidad de servicios en el clima interno, que genere el impacto positivo en el
comportamiento y actitudes de aquellos que, al actual como referentes del personal de
contacto con el cliente, proporcionan una mejor percepcién del servicio por parte de este
ualtimo (Bowen y Schneider 1988 en Garazo, 2004).

De acuerdo a las cualidades requeridas para los profesionales en turismo, se desprende
la importancia de la inversion estratégica en los recursos humanos para el desarrollo del
turismo, su educacion y formacion, la cual es indispensable a la hora de obtener
profesionales competentes, eficaces, flexibles y motivados capaces de cumplir con las
necesidades de quienes lo requieren. En este contexto es necesario considerar el proceso
de formacién, una vez detectados los requerimientos y exigencias del mundo turistico.
Chias (1991) sostiene en su estudio de marketing de servicios, que el mercado son
personas (Chias, 1991 en OMT 2008), incluso también se puede relacionar con lo
antedicho lo que sostiene Peir6 (1996) quien sustenta la teoria que al hacer referencia al
turismo se habla de servicios, con la certeza de que al desarrollarse profesionalmente en
turismo significa el desarrollo de las habilidades para el trato humano, es decir aquél valor
esencial generado en las empresas, el intercambio entre personas generando
experiencias. (Peir6, 1996 en OMT 2008). Existe una importancia reveladora del grado de
profesionalidad de los empleados al momento del encuentro interpersonal con el cliente,
éste momento que Carlzon (1989) denomino como el momento de la verdad (Carlzon,
1989 en OMT 2008). En el sector de servicios, la mayoria de los contactos del cliente con
la empresa se realizan a través de interacciones con el personal (Mahesh, 1993 en OMT
2008), los mismos requieren de una actitud positiva fomentando una percepcién también
positiva de la experiencia turistica por parte del cliente.
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Respecto a las complejidades del perfil profesional, Arnaz (1981) sostiene que es
necesaria una descripcion de las caracteristicas y requerimientos que se precisan para
abarcar ciertas teméaticas sociales. Por lo tanto, sostiene, debera poseer el conocimiento
de distintas areas en su dominio, para que pueda considerar los valores y actitudes
precisos para un buen desemperio, priorizando destrezas y habilidades a desarrollar ante
heterogéneas necesidades sociales y avances disciplinarios (Arnaz, 1981 en Lacorazza,
2013).

El director de la Licenciatura en Turismo de la Universidad Nacional de La Plata, sostiene
que el perfil de éste profesional se encuentra orientado enteramente hacia la actividad
turistica, con fuerte desempefio de elementos de gestion, de elementos de la economia y
a su vez elementos vinculados puramente al turismo (Entrevista al Director de la carrera
de Licenciatura en Turismo Alejandro Garcia, en Lacorazza, 2013).

Al identificar las actividades, tareas y responsabilidades mas efectivas que influencian la
actuacion de los empleados para llevar a cabo la respuesta deseada, se observan ciertas
actividades criticas que destacan la intensidad en la gestion de los recursos humanos
(Bowen y Schneider 1985 en Garazo, 2004) y los esfuerzos en formacion y destrezas en
liderazgo realmente imprescindibles a la hora de crear una organizacion orientada al
servicio (O’conor y Shewchuk 1995 en Garazo, 2004).

El personal realiza la mayoria de las tareas en contacto con el cliente por lo que debe
incorporar simpatia, amabilidad, precisa una formacion en habilidades interpersonales que
complementan a su profesion (Price et al., 1995 en Garazo, 2004).

Los programas de formacion proporcionan una bateria de herramientas para responder a
determinadas situaciones, en ellos se promueve que las empresas de servicios hoteleros
formen a los empleados como personal con habilidades de contacto (Schneider y Bowen
1995 y Lemmink y Mattsson 2002 en Garazo, 2004). También el referido autor menciona
distintas técnicas para impulsar los cambios positivos en los empleados, para generar
confianza en sus propias capacidades y estén en condiciones de brindar la respuesta mas
adecuada; la misma implica la determinacion y flexibilidad necesaria en las distintas
decisiones tomadas por los empleados de contacto para poder realizar su labor. Refiere
entonces a la postura critica frente a los procedimientos rigidos en las empresas, o0 a la no
capacidad del capital humano para buscar las determinaciones necesarias a la hora de
brindar el servicio requerido (Gronroos, 1994 en Garazo, 2004).

El concepto de “orientacion al servicio” se encuentra abordado en trabajos enfocados
desde los estudios psicosociales y en otros ambitos como los servicios financieros, pero
practicamente inexistente en el area de los servicios hoteleros (Garazo, 2004). Dado que
el constructo “orientacién de ocio en turismo” puede incidir para la mejora del servicio al
cliente, mas alld de contar con contrastacion bibliografica a partir de investigaciones
previas con el término “orientacion al servicio” abordado desde oftras disciplinas,
consideramos que es de suma importancia traer este nuevo concepto en el turismo.

Como factor critico en la actualidad para el éxito de muchas organizaciones, debido a la
contribucién potencial del concepto “orientacion al servicio” en las empresas, es
importante tener en cuenta la relevancia del constructo “orientacion al servicio en turismo”
para el personal (Bowen y Schneider, 1988; O’ Connor y Schewchuk, 1995 en Garazo,
2004). Una nueva perspectiva que define a la orientacién del servicio como una préactica
que busca generar un ambiente de trabajo que estimule el comportamiento del personal
para desarrollar la tarea en pos de la entrega de un mejor servicio, indica que las
empresas con una elevada orientacion a éste, al acentuar las practicas de su provision,
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destacan que la optimizacion en el servicio constituye una preeminencia estratégica. Es
muy importante la adopcion de practicas y un desarrollo de actividades parcialmente
duraderas para apoyar los comportamientos de entrega de servicios que proporcionen un
rendimiento de excelencia (Lytle et al., 1998 en Garazo, 2004).

El personal de contacto debe prestar atencion a cada una de las preferencias y
necesidades de los clientes otorgando respuestas individualizadas que lo hagan sentirse
especiales. Las empresas que logren brindar esa orientacibon de servicio tan
personalizada a partir del contacto directo con el cliente, tendran mayor probabilidad de
generar una orientacién al servicio de excelencia al desarrollar percepciones positivas de
empatia, auténticas y eficientes en el cliente. El personal de contacto puede ofrecer ideas
para mejorar el modo de brindar esta asesoria al cliente, ya que posee una relacion muy
directa y estrechamente ligada al mismo (Bettencourt et al., 2001 y Parasuraman et al.,
1988 en Garazo, 2004).

Lytle (1998) considera que la orientacion al servicio es mejor valorada a partir de las
consideraciones sobre las percepciones de los empleados de la empresa que poseen una
fuerte conexion con la tarea. En este sentido, en este estudio se toma en cuenta la
percepcion de los recepcionistas del hotel a través entrevistas a los mismos y a la
gerencia de recepcion. Las personas entrevistadas con mayor profundidad para
proporcionar la informacién, sobre los procedimientos y practicas organizativas en el
servicio de orientacion llevado a cabo en el departamento de conserjeria de hoteleria,
fueron tres miembros representativos de la Asociacion Argentina Les Clefs D’Or.

Dada la importancia de ahondar los conocimientos del personal de contacto en la
conserjeria para la construccion de una competencia informacional acorde al puesto
profesional, se sostiene aqui la necesidad de complementar el concepto de Orientacion
de ocio en turismo en el rubro de la hoteleria.
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Capitulo Il

El aporte desde las Ciencias de la Informacion

Sociedad de la Informacioén

Siempre ha existido una relacion entre informacién y sociedad. En los afios 80, se
popularizo el término “Sociedad de la Informacion”, definiéndose como todo conglomerado
humano cuyas acciones tomadas para la supervivencia y desarrollo, se basan en el uso,
distribucion, almacenamiento, asi como en la creacién de recursos de informacion y
conocimientos mediatizados de forma intensa por medio de las nuevas tecnologias de
informacion y comunicacion (Ponjuan Dante G. 2001 citado en Vega Valdés y Sanchez
Diaz, 2004)

Un servicio de informacion facilita la respuesta al interrogante de un usuario o la
informacion de lo que éste precisa sin importar su duracién o complejidad. (E. Bopp &
Smith, 2000).

Sabemos que el turista ha modificado sus habitos y esto ha forzado la manera en la que
se presenta la informacién hoy en dia desde el punto de vista de los servicios de
informacion turistica, teniendo un turista mucho mas informada, orientada, interesado,
experto en viajar y en consumir ocio. Es necesario conocer el comportamiento y las
distintas conductas en las practicas llevadas a cabo por el turista a la hora de buscar
informacioén. La intensidad de la busqueda en satisfacer sus necesidades informacionales
y Su interés, varian segun el conocimiento previo y la experiencia con la que cuentan
acerca del destino potencial a conocer. En esta investigaciobn se desarrollara la
importancia de la sociedad de la informacion, pero en vez de centrarse en el
funcionamiento de las TICs utilizadas por los turistas, explicando la importancia de la
misma desde el uso profesional. Pareciera que con los discutidos nuevos habitos de los
turistas, éstos se han convertido en seres auto suficientes, y con esta aparente adultez del
turista, no se tiene en cuenta que no siempre saben dénde buscar la informacion
adecuada a sus necesidades, pudiendo siempre el profesional del turismo mejorar la
oferta informacional.

El rol del conserje como profesional del turismo que brinda servicios de orientacion
turistica esta poco abordado en los estudios sobre competencias profesionales.

Cada vez existe mas consciencia de la importancia que hoy en dia posee el sistema
informacional para llevar a cabo cualquier actividad, tanto sea para las empresas como
para las personas, de la necesidad de conocer, de la demanda informacién. Nuestra
sociedad es fuertemente informacional y es el sector del turismo quien posee esas
caracteristicas especiales de intensidad informacional.

La informacién contiene una serie de datos que generan un sentido real y practico a la
hora de brindar con éxito el asesoramiento ante actividades a realizar que explicados en
contexto puede generar mas informacion para la toma de decisiones. La informacion
turistica genera enriquecimiento experiencial en torno a las actividades turisticas. Asi
podremos considerar la informacion turistica vista desde la demanda o desde la oferta

22



[ =
facultad de

Rpt: o 7
Ciencias Econdmicas / . . s .
UNIVERSIDAD NACIGHAL OE LA BLATA (sreretizesize vre lorvtizize

turistica, en esta aproximacion al tema a investigar lo desarrollaremos la oferta. Respecto
a la orientacién al turista, Torres Cadena (2012) sostiene que el asesorar y orientarlo
implica una labor donde la principal funcion es la de suministrar puntos de referencia
sobre diversos aspectos del viaje, brindandole asistencia de informacién precisa,
especifica. Puede ser informacidén acerca de comidas, vestimenta, costumbres, medidas
de seguridad, productos tipicos del lugar, sobre circuitos turisticos o atractivos de la
ciudad para realizar actividades de ocio en su tiempo libre entre otros. Se transmite
valores, tradiciones, costumbres autéctonas del lugar de destino, informando con
responsabilidad, contribuyendo al fortalecimiento de la conciencia turistica.

Teniendo en cuenta Internet como la revolucion de la informacion, hoy en dia el acceso
instantaneo a la misma es de suma importancia, pues vivimos en una era de
comunicaciones mundiales faciles, con capacidad de busqueda y almacenamiento. Existe
en la actualidad una interactividad, una libertad de acceso a gran caudal de todas las
informaciones. Si bien aqui se menciona a las TICs (tecnologias de informacion y
comunicacion) en la relevancia del servicio de Internet a nivel mundial, en la informacién
digital compacta y eficiente, en esta aproximacion al tema a investigar solo nos
referiremos a la informacion del servicio de consulta y referencia que genera el contacto
personal con el cliente e influye en el valor agregado de su experiencia en el destino.
Aquellos profesionales quienes se encuentran en los puestos de referencia informacional
de actividades turisticas deberian tener el propdésito de conocer, familiarizarse, aprender
del contacto con la gente sobre tradiciones, estilos de vida y la idiosincrasia del lugar
creando conciencia del patrimonio cultural y natural del lugar. Quien asesora deberia
contar con la destreza para seleccionar la informacion turistica y presentarla de forma
precisa para la facil interpretacion, habilidad que si es bien ejecutada es invisible pero
posteriormente valorada; esto mismo hace que sea necesario que sepa manejar
diferentes fuentes de presentacion de informacion.

Es necesario el talento y la aptitud de transmitir confianza y seguridad a partir del contacto
personal. Existe una mayor exigencia hoy en dia al brindar el servicio de orientacion en
turismo debido a la existencia de un turista cada vez mas informado, es por tanto
fundamental considerar ciertos rasgos y cualidades imprescindibles como la amabilidad,
el trato cordial, la imagen, la memoria, la discrecién, distinguiendo a un profesional en
brindar el servicio de un personal que no lo es. Es necesario que el servicio sea prestado
por personal con un apropiado desarrollo profesional, dispuesto a brindar informacion
turistica personalizada que aflada conocimientos propios a los requerimientos especificos
solicitados por el turista, para, en caso de ser necesario, realizar una investigacion
adicional sobre el tema, yendo un poco mas de la respuesta estandarizada. Un
profesional que ofrece ayuda o servicios adicionales analiza situaciones desde el punto de
vista del cliente, presta un servicio inmediato, y por sobré todo se preocupa por su
formacion para brindar una comunicacion mas personalizada.

El sistema de informacién turistico es una herramienta muy valiosa en el ambito de un
destino, en este se recopila, se ordena, se distribuye la informacion precisa para los
distintos agentes turisticos de un destino. La informacién se refiere a todo a aquello que el
turista necesita saber, es por ello que los sistemas informacionales del establecimiento
deberan estar actualizados, sobre la aquella general del destino de naturaleza no turistica
(contacto de la policia, ambulancias, hospitales, tipo de cambio). Respecto al contenido
de informacion de naturaleza turistica encontramos items como transportacion, principales
lugares patrimoniales y de atractivo en el destino, restauracion, centros de recreacion y
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ocio, espectaculos, compras, posibles excursiones y otros. En cuanto al soporte de la
informacién turistica, puede ser brindada por distintos medios ya sean digital, impreso,
magnetofdnico, personal, entre otros. La capacidad de ser un buen referente y brindar
acertada informacion esta directamente relacionada a ciertas variables como la ubicacion,
disposicibn de medios y material, capacitacion y calificacion de los referentes en
informacién, ya sea por sus experiencias y sus conocimientos, como asi también por su
manejo en los instrumentos informacionales a su disposicion.

La sociedad de la informacion expresa realidades y capacidades de los medios de
comunicacion sean éstos, videos, sonidos y textos, almacenamientos de informacion,
como herramientas complejas desarrolladas para informar (Delarbre, 1996). Las
sociedades de la informacion son descriptas y caracterizadas por basarse en la intencion
y en el esfuerzo por convertir la informacion en conocimiento. Hoy en dia la informacion
puede obtenerse de manera practicamente instantdnea y, muchas veces, a partir de la
misma fuente que la produce (Linares, Julio & Ortiz Chaparro, Francisco, 1995 citado en
Delarbre, 1996).

Vivimos en una sociedad intensamente informacional. Todos los dias somos mas
conscientes de lo imprescindible que esla informacion para llevar a cabo cualquier
actividad. Se intercambia conocimiento constantemente de lo que nos interesa, apasiona
0 simplemente deseamos conocer y el turismo posee caracteristicas especiales que
explican esta intensidad informacional como fuente y origen de un gran volumen de datos.
“Entre los numerosos mensajes que recibimos todos los dias, se encuentran muchos que
provienen de latitudes tan diversas y tan lejanas que, a menudo, ni siquiera acertamos a
identificar con claridad en donde se encuentran los sitios de donde provienen tales
informaciones”.(Raul Trejo Delarbre, 1996, pagina 276). Existen rasgos caracteristicos de
la sociedad de la informacién, como es la disposicién de un gran y diverso caudal de
datos que generan volumen de informacién por doquier, formando parte del escenario
donde se desarrolla nuestra vida diariamente. Inspira, reduce la desigualdad, fomenta un
intercambio entre la gente de todo el mundo. No existen las barreras geograficas, siendo
la distancia practicamente ilimitada a la hora de intercambiar mensajes de distintas
culturas. La creciente cantidad de informacién a la que se puede tener acceso, no es
necesariamente fuente de enriquecimiento cultural, sino que muchas veces genera un
desconcierto o apabullamiento que demanda ciertas destrezas como aprendizajes
especificos para tener la habilidad de escoger entre aquello que resulta conveniente, para
saber aprovecharlo creativamente (Delarbre, 1996).

El concepto de Sociedad de la informacidn posee ciertos rasgos caracteristicos. En esta
oportunidad tomaremos en cuenta solo aquellos conceptos que competen al tema de
estudio. Una de las caracteristicas es que disponemos de una gran cantidad de datos,
volumen informacional al que estamos expuestos diariamente, también existe una
interactividad en la comunicacion, donde Internet permite conocer contenidos muy
complejos y de cualquier indole, es una herramienta que no solo propaga informacion sino
gue también permite que quien la accede produzca sus propios mensajes. Existe una
realidad y es que hoy en dia se percibe una desorientaciéon debido a la abrumadora y
enorme cantidad de informacién a la que se puede tener acceso, generando agobio,
diferenciandose de una fuente de enriquecimiento cultural, debiendo tener la destreza y
habilidad suficiente, incluso se necesitan aprendizajes especificos para saber elegir bien
entre lo que sirve y lo que no. (Delarbre, 1996)

24



[ =
facultad de

. . - . /
Ciencias Econdmicas / . . s .
GNIVCRIDAD HACIONAL BE LA BLATA (vrerativetcse 20 lorvt3z22¢

El profesional en la informacion posee una serie de requerimientos especializados, debido
a los cambios en sus principales funciones, de ser un intermediario pasivo, a ser un
generador de informacién con valor agregado. Este posee un saber especializado en
relacion con la informacion para una utilizacion méaxima de los recursos disponibles a
partir del dominio pleno de dichos recursos en la organizacion, y este conocimiento lo
pone al servicio de otras personas para que mejoren su intelecto, interpretando y
satisfaciendo las necesidades de los usuarios con los recursos a su alcance, gestionando
la informacién para tener con eficacia y rapidez, la resolucion de informaciéon a su
consulta. (Vega Valdés y Sanchez Diaz, 2004)

Un servicio de informacion fundamental es la respuesta de interrogantes de consulta
rapida, la misma se puede responder con ligereza mediante el uso de una o dos
herramientas de consulta, ya sean las impresas o las electrnicas, desde un ndamero
telefénico o una direccion o localizacién o fecha de un evento, lo cual es una solicitud de
una breve informacién. El servicio de informacion puede brindarse sobre un médulo de
informacion el cual es un escritorio de informacion como un modulo de orientacion
espacio fisico para brindar el servicio (E. Bopp & Smith, 2000).

Ayala y Lau (1993) conciben al servicio de informacion como una asistencia que es
habitualmente realizada por teléfono, por lo cual mayormente se brinda una informacion
agil, precisa, acotada y segura sobre gran variedad de temas(Ayala & Lau, 1993 en E.
Bopp & Smith, 2000).El Glosario de la ALA sostiene que el servicio de informacion y
referencia puede realizarlo tanto una oficina de atencion al cliente como una biblioteca, ya
que se canaliza informacion, se refiere brindando un servicio especifico. (Glosario ALA,
1988 en E. Bopp & Smith, 2000). Ya ha sido demostrado la importancia de este servicio y
el suministro de la gran capacidad de informacion que provee una institucion bibliotecaria.
Las mismas funcionan como un enlace para cualquier necesidad de informacion, se
puede incluso ampliar el servicio de consulta hacia otros sectores de trabajo con una
ayuda practica especialmente en otros espacios fisicos para proveerlos con la informacion
necesaria (Jones, 1982 en E. Bopp & Smith, 2000).

Consultay referencia

Existen disciplinas que comparten un mismo objeto de estudio abordado desde diferentes
perspectivas, por lo que se puede llegar a conclusiones complementarias o
contradictorias, dificultando trazar sus limites, es por ello que se propone reordenar las
disciplinas con un enfoque interdisciplinario, que considere las relaciones de los
conocimientos entre las diversas disciplinas; tal como sucede con el turismo, el cual
requiere de multiples disciplinas para su abordaje (Lacorazza, 2013).

El presente trabajo plantea una comparacion entre las herramientas que se utilizan en la
referencia bibliotecaria y las que se utilizan para la orientacion turistica en el
departamento de conserjeria de los hoteles. Para ahondar en el tema, es necesario
primero aclarar algunas cuestiones sobre cémo se conforma y funciona el servicio de
consulta y referencia.

Como bien resume Melo Vega, una de las principales funciones en las bibliotecas
llevadas adelante por el servicio de referencia, es la de informar y explayar, cumple un rol
informativo, con ciertas caracteristicas tenidas en cuenta para el personal de contacto que
presta el servicio y en la infraestructura necesaria para su correcto funcionamiento, desde
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que el usuario (cliente) realiza una consulta hasta que la misma es resuelta. Se emplean
distintos términos para definir la actividad consistente en facilitar informacion a los
clientes, se habla de servicio de informacion, de orientacién, de consulta, pero sobre
todos ellos se ha impuesto el termino de referencia del inglés “reference”, consulta en
idioma espafiol y la denominacién “Servicio de referencia” (dentro de la terminologia de
lengua espafiola) para hacer mencion a la seccion encargada de informar. Uno de los
principales objetivos del servicio de referencia es no solo informar sino satisfacer todas las
averiguaciones, necesitando de profesionales capaces de determinar los requerimientos
de quien consulta, evaluar la informacién, brindar un servicio con valor afiadido que
responda a las necesidades preestablecidas en un tiempo razonable y certero, tanto sean
cuestiones de respuesta inmediata y sencilla como asi también informacién especializada
mas compleja y elaborada. La dinamica de las sociedades genera cambios y novedades
para todos aquellos actores del servicio de consulta quienes deberan ponerse al tanto con
los requerimientos de la nueva sociedad de la informacion, siendo éstas oportunidades
para nutrirse de nuevos conocimientos y actualizaciones constantes. Es por esta razén
que el servicio de referencia deberd contar con una seccién especifica dentro del
establecimiento para la recepcién de las consultas, con infraestructura adecuada y con
personal especializado en la busqueda de informacién en fuentes Utiles, con ciertos
conocimientos, actitudes y destrezas a desarrollar, identificando las necesidades y
mostrando interés para satisfacerlas e incluso anteponiéndose a ellas. Por este motivo,
debe existir una adecuacion del servicio de referencia a partir de los distintos tipos de
usuarios que se presentan con sus necesidades informativas, lo cual hace que se deba
adecuar los servicios informativos a partir de la tipologia de quien lo demanda y ante todo,
brindar un servicio de completa personalizacion (Merlo Vega, 2000).

Willam Shild en el afio 1891, definié a la actividad de consulta y referencia como “la
asistencia dada por un bibliotecario a los lectores para ponerlos en conocimiento de las
dificultades del catélogo, responder preguntas y en menor medida, para hacer cualquier
cosa y todo lo que esté en sus manos para facilitar el acceso a las fuentes de la biblioteca
a su cargo”. La profesionalizacion de la referencia especializada tuvo su origen en la
segunda mitad del siglo XIX ante la difusion y el incremento de la educacién normal y las
complejas instituciones educativas (Rothstein, 1961 en E. Bopp & Smith, 2000).
Posteriormente en 1930 Wyer (American Library Association) la defini6 como “ayuda
personal, llena de simpatia, para interpretar las colecciones de la biblioteca con fines de
estudio e investigacion”(Borrell & de Oca Montano, 2012). Cuando haya una coleccién de
documentos y personas que planteen sus demandas de informacién, existird un servicio
de referencia, contando con una base informacional contenida en documentos, catalogos,
indices, repertorios de referencia y guias. De esta manera a escala nacional e
internacional lleva a adquirir experiencia por quienes consultan en la busqueda de
informacion, lo que a su vez ha determinado la necesidad de superacion personal, de
reorganizar el trabajo, y observando cémo la dindmica de la sociedad influye en la
demanda de referencia (Borrell & de Oca Montano, 2012). Thomas Childers considera
que la meta principal del servicio de referencia es el de vincular con sencillez, simplicidad
y eficacia a quien posee una necesidad de informacién con el o los recursos fuera de la
entidad que puedan satisfacer esa carencia (Thomas Childers, 1983 en E Bopp y Smith
2000).

26



[ =
facultad de

Rpt: o 7
Ciencias Econdmicas / . . s .
UNIVERSIDAD NACIGHAL OE LA BLATA (sreretizesize vre lorvtizize

Hoy en dia existen fuerzas tecnoldgicas y econdémicas que han transformado la naturaleza
y practica del profesional bibliotecario de consulta aunque su caracter permanece estable,
proporcionar asistencia a quienes requieren informacion (E. Bopp & Smith, 2000).

Samuel Rothstein concebia al servicio de consulta como una asistencia personal para
quien buscaba la informacién reconociendo la grata responsabilidad de realizar ese
trabajo, estableciendo una buena organizacion interna, asignando a un profesional
excepcional en su labor y desempefio, justificando la capacitacién (E Bopp y Smith, 2000
en Samuel Rothstein en el Servicio de consulta: “la nueva dimensién en la profesién
bibliotecaria”).

Para otros autores, como Morales Campos, el servicio de consulta en un biblioteca es una
unidad e servicio que propone al alcance del usuario toda la informaciéon que él solicite
ante su necesidad, y que previamente la biblioteca ha adquirido y organizado para su
correcto y practico uso, ya que la ayuda personal a quien solicita informacion, es
imprescindible. El servicio de consulta funciona como efecto mediador entre la
informacién y las necesidades del usuario, con base primeramente en el dialogo para que
quien instruye conozca realmente su interés y necesidades y asimismo, las relacione con
el conocimiento de las fuentes de informacion que se encuentran disponible y los medios
para obtenerla a fin de que se valore la importancia del rendimiento de intangibilidad del
servicio de referencia brindado. Debido a la heterogeneidad del publico que solicita, quien
asiste personalmente en la busqueda de informacion debe poseer una gran destreza y
habilidad ante la diversidad de preguntas, de esta forma se busca facilitar la busqueda en
la respuesta, en el menor tiempo pero con la mayor calidad y exclusividad posible. (Estela
Morales Campos, 1993).

En bibliotecologia el elemento humano, como lo es el bibliotecario de consulta, es quien
pone en conexién a la informacion con quien la necesita, sin importar el medio que lo
contenga, ya que la transmision del conocimiento se logra a través de distintos métodos
como medios de informacion, la transmision oral es uno, la television, la investigacién, son
algunos otros. En este proceso la funcién de la biblioteca es fundamental ya que a través
de las distintas fuentes de informacién como son los libros, las publicaciones periddicas,
los reportes, audiovisuales, el usuario puede conocer lo existente y evaluar su propia
necesidad.

Por lo tanto los servicios de consulta, son procesos intimamente ligados a los Servicios al
Publico ya que deben poder proporcionarle al usuario la informacion deseada. Se utilizan
ciertos procesos técnicos para englobar la informacion en catalogacion, clasificacion,
encabezamiento de materia y cualquier otra acciébn que permita la organizacion del
material bibliografico. Si estos elementos no son accesibles al lector, quien precisa no
tener obstaculos ante su solicitud, donde se le debe facilitar la informacion que responda
la consulta requerida o si los mismos, no responden a sus necesidades, no estan
cumpliendo con su cometido. Todos los comentarios sobre los servicios o necesidades
detectadas de los usuarios, servirdn como elemento muy valioso para planear los
servicios bibliotecarios y para organizar el programa de trabajo asi resolver necesidades
concretas.

Segun Boppy Megan (citados en Merlo Vega, 2000), se puede distinguir entre:

e Servicio de informacion: se resuelve las consultas de respuesta rdpida u obtenciéon
de los documentos indispensables para resolver la consulta.
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e Servicio de orientacion: se recomienda, se asesorara al usuario en la eleccién de
los documentos fuentes de informacion.

La consulta, esa necesidad de asesoramiento, es el primer el primer paso entre el
referencista y quien solicita el asesoramiento para exponer libremente sus interrogantes y
de esta forma, se comienza a generar un vinculo entre ambos. Quien tiene una necesidad
de informacién que le urge satisfacer, llega con cierto vacio cognitivo, cierta duda que no
sabe cdmo poner en palabras por lo que un referencista experimentado, sabiendo esta
situacion debe ayudarlo con confianza y trato cordial para que venza esos obstaculos y
que pueda exponer libremente su problema, con claridad para precisar los alcances del
mismo.

Los servicios de informacion pueden adoptar distintas formas, desde una simple
referencia basada en localizacion hasta la identificacion y entrega de algin documento.
Hoy en dia gran parte de las preguntas suelen ser resueltas a través de fuentes de
Internet aunque la eficacia de las fuentes fuera de linea como el papel, soportes
magnetofénicos o digitales aun siguen siendo de gran relevancia. El servicio de
informacion mas frecuentemente usado es el de consulta rapida, las cuales se resuelven
velozmente utilizando una o dos herramientas de consulta generalmente solicitando una
breve informacién. Las preguntas de consulta rapida son la su mayoria de las consultas
que se reciben en una biblioteca. El bibliotecario de consulta o referencista aprende a
utilizar las herramientas tanto electrénicas como impresas que responden a estas
preguntas. Cabe destacar que cada pregunta es igual de importante para el referencista
ya que satisfacer la necesidad de informacion de quien consulta es un indice para medir
la eficiencia de un servicio de consulta y referencia bien hecho. Entre la década de 1960 y
1970 el concepto de servicio de informacion y referencia comenzé a tener un desarrollo
muy rapido en infinidad de bibliotecas (E Bopp y Smith, 2000).

Es importante que el personal tenga claros los procedimientos y se comprometa en la
tarea de informar, con gran habilidad en la comunicacion y genuina actitud de servicio.
Para lograr esta relacién, el referencista debe ser muy observador, tener contacto visual,
manejar las técnicas de comunicacion interpersonal y apoyado en el didlogo (aunque
muchas veces éstas pueden ser no verbales), tomar la iniciativa y ser quienes
promoviendo la tranquilidad y confianza, reciben y deben decodificar el mensaje,
procesarlo y proporcionar una respuesta, interactuando positivamente como un
intercambio completo de informacion. (Morris 1988, en E. Bopp y Smith, 2000).

Las actividades de educacion y capacitacion continGan para el 6ptimo desarrollo de la
profesion del referencista, cuyos principales obstaculos suelen ser el caracter repetitivo de
la tarea, o la necesidad de generar nuevos desafios. Ahondando mas en esta situacion,
Miller ve el problema en la nueva demanda insatisfecha, como resultado de las nuevas
actividades y servicios a las que uno debe observar y estar al tanto para ofrecer diferentes
opciones y referir con una actitud positiva llevando a cabo nuevas y diversas tareas
periédicamente, que ha redundado en un decrecimiento del namero del personal
cualificado para referenciar (Miller, 1984 en E Bopp y Smith, 2000). Bunge sostiene la
existencia de una gran brecha entre la teoria y la practica de este servicio de referencia es
decir, existe una gran diferencia e insatisfaccion laboral entre lo que los bibliotecarios y
quienes se dedican a esta profesion sostienen como ideal de trabajo y la cruda realidad
en el servicio al ser llevado a cabo con deficiencias y frustraciones (Bunge 1984 en E
Bopp y Smith, 2000).
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La instruccién es de suma importancia en el servicio de consulta y referencia debido a que
permite sugerir a partir del uso de distintas fuentes de informacién mas precisas para
resolver la consulta, muchas veces necesaria cuando hay mucha demanda informacion y
poco personal de contacto por lo que la busqueda de informacién excede la habilidad del
personal referente para buscar cada pregunta en particular. Es comun que la instruccién
personal nazca a partir de una entrevista de consultan cuando la instruccion se refiere a
como utilizar las fuentes de informacion impresas se les debe explicar como acceder a la
informacién relevante en ella, para continuar con la blisqueda para resolver su necesidad
informacional. Se los ayuda a que aprendan cdmo buscar por si mismos, para lograr con
eficacia la instruccion individual a partir de la informacion computarizada como también a
partir del contacto personal (E. Bopp & Smith, 2000). La guia es otra funciéon fundamental
en el servicio de referencia, cualquier indicacion que sirva para orientar a alguien,
considera una guia. En esta perspectiva se determinan las necesidades de informacion
del usuario, el referencista usa su experiencia teméatica, bibliogréfica y conceptual para
localizar la informacion mas precisa para presentarla al usuario, se los entrevista, les
pregunta sobre sus interrogantes para profundizar y aclarar su necesidad informacional,
los asiste, los aconseja y asesora, los guia hacia su campo de interés. (Moliner 1987 en
E. Bopp & Smith, 2000).

Respecto a la eficiencia del servicio de consulta, Joan Durrance (1989) sostiene que en
términos de poder medir si ha satisfecho o no la necesidad informacional de quien
consulta, se debe observar al usuario que por su voluntad regresa al referencista con una
nueva motivacién a partir de una insuficiencia en informacién. (Durrance 1989, en E. Bopp
& Smith, 2000). Cada vez se hace mas clara la necesidad de actividades en desarrollo de
la profesion del personal y educacion continua como armas valiosas mantener la salud
profesional de sus colegas, para aumentar su autoestima y autoconfianza, ante el
cansancio laboral, ante la ansiedad y la presion psicoldgica y fastidio como extenuante
sentimiento en la practica laboral.(Kupersmith 1989 en E. Bopp & Smith, 2000).

La utilizacién de personal no profesional en el servicio de consulta y referencia, hace que
se precisen programas completos de educacion formal en el servicio de referencia,
cuidadosamente disefiados para brindar un servicio bien activo, eficaz, preciso, confiable
y seguro para el manejo de las diversas preguntas de consulta rapida que requieren de al
menos, esa atencion. Se ha observado la creciente disponibilidad y relevancia de la
informacion en la sociedad actual, la cual ha creado una demanda para la existencia de
mayor informacion. (E. Bopp & Smith, 2000).

Herramientas de informacion

Las preguntas de consulta rapida son la mayoria de los interrogantes recibidos en la
mayor parte de los médulos de consulta de bibliotecologia que es donde se proporciona el
servicio informacional. Las consultas rapidas son respondidas agilmente ya que consisten
en la solicitud de una breve informacion utilizando fuentes de rapido acceso ya sean
fuentes impresas o electrénicas que suministren informacion para responder con
diligencia (E. Bopp & Smith, 2000). Por lo general, corresponden a un esquema sencillo
de interrogacion (quién, qué, dénde, cual, como, etc.). Incluso, muchas de ellas se
responden simplemente con un si 0 un no (Merlo Vega 2000).
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La consulta rapida utilizada como herramienta principal en el servicio de referencia de
bibliotecologia, generalmente tiene la forma de via rapida de referencia telefonica de
comunicacion para acceder a la informacion necesaria de forma clara y precisa.

En la practica diaria en el hotel a partir del cual se ejemplificaré éste estudio de caso de
este trabajo, se toma a Guest Service, es decir a Telefonia como area que proporciona
respuestas a las consultas rapidas y fuente de informacion.

El subdepartamento de Guest Service perteneciente al departamento de recepcion,
evacua distintas consultas que les llegan a lo largo del dia sin ser personal de contacto,
interrogando acerca de City tours en Buenos Aires, Shows de Tango y demas
espectaculos, entre otras consultas.

Siguiendo con el paralelismo entre el servicio de orientacion al turista y la referencia
bibliotecolégica, en el caso de las bibliotecas los distintos andlisis muestran que las
interacciones de consulta rapida como asi también las preguntas de investigacién que
requieren una comprobacion bibliografica, pueden convertirse en un suministro de
asistencia especial debido a que suponen mucho mas tiempo y dedicacion por parte del
referencista, esto ocurre al encontrarse con un usuario con una necesidad informacional
mucho méas amplia, con preguntas menos definidas o de resolucion inmediata. Es por ello
que el referencista necesita generar un proceso interactivo para aclarar las consultas y
abordar con profundidad y dedicacién al tema en cuestion. Esto es lo que se denomina
entrevista de consulta, una herramienta de referencia muy utilizada a la hora de orientar,
esto mismo ocurre cuando la consulta y la necesidad informacional es mucho mas amplia
de lo que inicialmente el interesado pensd, por lo que deben hacer una serie de
interrogantes sobre ella para abrir un abanico de posibilidades en las fuentes
informacionales a las cuales recurrir. Si alguno de los dos se encuentra con escaso
tiempo, el referencista puede instruir al usuario en cémo continuar su busqueda o
simplemente lo contacta mas tarde tan pronto le sea posible entregar la informacién para
terminar la interaccion y que el usuario quede satisfecho de la asistencia proporcionada.
La entrevista de consulta y referencia se adecua a la demanda de informacion,
generalmente son preguntas elaboradas para obtener respuestas complejas a partir de
elaboracion de informacion dispersa. Se refiere a una conversacion que el referencista
mantiene con el usuario para clarificar la demanda de informacién que éste requiere para
prestarle atencién a lo mas imprescindible en las facetas del tema de interés. La
contestacion brindada debera ser lo mas ajustada posible, cuanto mas especializado sea
el tema de interés propuesto por el usuario, mas detallada sera la entrevista. La misma
incluye cuestiones tales como el contenido principal de budsqueda, la informacién ya
conocida por el usuario tras conocimientos o0 buUsqueda previos, la profundidad de
informacion necesaria, el idioma requerido, la urgencia en recibir la respuesta (Sutton
1995 en Merlo Vega 2000). Tanto las interacciones de consulta rapida como las que no lo
son, proporcionan un suministro de asistencia para la busqueda de la informacion muy
importante, ya que haciendo mencién a las segundas son las que llevan mas tiempo y
esfuerzo a quien genera el servicio de referencia, ante preguntas complejas o0 no muy
bien definidas, se debe recurrir a herramientas de consulta para localizar las fuentes de
informacion més certeras, al previo andlisis de la pregunta para ambos entender esa
conexién. Dicha interaccion finaliza una vez que el referencista se asegura que las
expectativas de quien consulta se encuentren completamente satisfechas.

En el caso de un hotel, quienes poseen la labor de indagar un poco mas en profundidad
en el nivel informacional de quien solicita, son los agentes de recepcion, son quienes
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realizan la entrevista de consulta y referencia en el establecimiento hotelero para brindar
la respuesta mas acertada al huésped. Ellos poseen a su alcance un material de apoyo
imprescindible a la hora de asesorar a los turistas, como son las fuentes de informacion
en la conserjeria dentro de un sistema global de informacién turistico. Gran parte de los
datos de las entrevistas de referencia pueden ser consultados a partir de la informacién
recabada por la empresa para su plan de fidelizaciéon al cliente. El mismo se articula
alrededor del programa Starwoods Preferred Guest. Este programa consta de cuatro
niveles. Al primero, la membresia, se puede acceder por alojarse una noche solamente en
alguno de los hospedajes de la compaifiia. A partir de las 25 noches por afio se accede al
servicio Gold, el tercero a partir de las 75 noches por afio es merecedor del servicio
Platinum vy, finalmente, a partir de las 200 noches por afio al programa Ambassador
Service. Esta Ultima es una herramienta para retroalimentar a los distintos hoteles sobre
los perfiles, intereses y prioridades de los clientes preferenciales de la compaiiia. El
programa consiste en designar un contacto especifico para cada uno de estos clientes
preferenciales, que se pondra en comunicacion con el hotel al que concurra proveyéndolo
de la totalidad de los datos necesarios para el servicio personalizado que la adscripcién al
sistema asegura. Existe un base de datos mundial llamada GPS — Global personalization
at Starwood -(Personalizacion Global en Starwood), cuyo objetivo es establecer los
perfiles de los clientes a partir de contactos estandarizados, por medio de los cuales se
releva la informacién sobre la calidad y la cualidad del personal con el que el huésped ha
tenido contacto, asi como con los distintos servicios a los que tuvo acceso. La base de
datos es alimentada por medio de cuestionarios que el cliente responde una vez
terminada su estadia y es accedido por el personal de recepcion de la compafia
Starwood, a través de todas sus marcas.

La informacion disponible sobre el destino puede tener distintos soportes tales como la
atencion directa al cliente (personal de frontera en médulos de informacion), tecnolégicos
(paginas Web en la Internet), escritos (revistas, documentos gréficos, boletines, agendas,
entre otros).

Valles (1999) sostiene que el turismo al ser una actividad que promociona actividades
ofrecidas lejos del lugar donde se encuentra la persona interesada y al formar parte de
una industria que involucra al ocio, resulta potencialmente atractiva para el desarrollo de
las tecnologias de informacion. (Valles 1999 en Valls, 2000) Este autor, sostiene que los
sistemas de informacién son un conjunto de elementos que interactian entre si apoyando
la actividad principal de la empresa junto a sus recursos humanos correspondientes, que
es la de brindar informacion turistica optima, caracterizdndose por su utilidad en la
actividad turistica, para a toma de decisiones e incluso poder razonar.

La informacion turistica puede proporcionarse de una forma eficiente en el origen del
viaje, con el objeto de atraerlos e informarlos de acuerdo a sus necesidades cuando el
turista materializa su busqueda de informacién por sus propios medios, y por otro lado la
informacion que se les hace llegar una vez en el destino, brindandoles datos que
explicados en un contexto tienen utilidad para generar mas informacion, e influirlos en la
realizaciones de actividades del campo del turismo en la consideracion de ciertas
conductas. La informacion turistica proporcionada en su lugar de residencia, previa al
viaje, suele ser genérica con muchas imagenes que aborden el tema de consulta,
mientras que una vez en el destino, se los tratara de orientar con fuentes de informacion
mas concretas respecto la oferta turistica y los servicios turisticos disponibles en el
destino, detallando las condiciones de prestacion del servicio y precio de los mismos.

31



[ =
facultad de

Rpt: o 7
Ciencias Econdmicas / . . s .
UNIVERSIDAD NACIGHAL OE LA BLATA (sreretizesize vre lorvtizize

La informacién de la oferta turistica que se brinda en la conserjeria de un hotel es variada,
entrando en las consultas mas comunes requerimientos sobre opciones de restauracion,
ocio y diversion, naturaleza, espectaculos, cultura entre otros, se acostumbra a ordenar
de acuerdo al servicio turistico que lo compone, para responder a las consultas del turista
a partir de la utiidad que a ellos les genere, para satisfacer sus necesidades
informacionales. Asi mismo, ellos pueden necesitar informacion bésica para facilitar su
estancia y su experiencia en el establecimiento como asi también informacion
complementaria para lleva a cabo sus actividades recreativas.

Las fuentes de informacién impresas para brindar asistencia turistica como son los
diarios, revistas sobre turismo o la folleteria, con oferta muy variada, suelen ser de gran
importancia a la hora de asesorar, y se encuentran disponibles en los lugares utilizados
como puntos de referencia.

Los folletos son de caracter gratuito, el cuerpo del mismo refleja una difusion masiva con
contenidos tendientes a la repeticion, homogéneos y representativos, algo pobres, de
escasa promocion y por sobre todas las cosas, poco actualizado. (Mansilla, 2007). Los
folletos generan una representacion y procesamiento de las imagenes y los esquemas en
ellos descriptos, representan informacion significativa, se amplia esa informacion por
medio de la comunicacion que el personal pueda brindar a partir de conocimientos
adquiridos.

Entre las criticas que se realizan a los mismos, se puede mencionar: que posee una
informaciéon muy estatica, no despliega suficientes fundamentos, genérica, para nada
personalizada y sin profundidad que abarque todas las tematicas de interés en turismo y
que recalquen las necesidades a partir de las diversas preferencias de los turistas quienes
son potenciales receptores para resolver sus inquietudes. En esta aproximacién al caso
de estudio, se analiza desde una perspectiva cualitativa al abarcar todas las fuentes de
informacién con que cuenta la conserjeria a la hora de asesorar y orientar al turista, se
hace necesario, por tanto, que se analice las caracteristicas de los folletos, mapas y
distintas fuentes publicitarias con que cuenta el hotel como herramienta promocional de
las actividades turisticas manifestando sus distintas caracteristicas relacionadas a esta
actividad.

Las fuentes de informacion impresas ilustradas utilizadas, al alcance de quien solicite la
informacién en el hotel son periddicos, revistas, con informacion de las diversas
costumbres y festividades que se desarrollan en la ciudad, que tienen como objetivo
simular una guia turistica acerca de ecologia, patrimonio cultural en la ciudad, historia,
tradicién y naturaleza, con variedad de opciones para presentar experiencias en Buenos
Aires, sefialando distintos lugares para quien conoce por primera vez el destino, también
se divulga a partir de mapas como adicional a un folleto informativo con algunas
publicidades de la zona e incluso para ubicar referencias y resaltar mejor los puntos de
interés, folleteria de city tours, restaurantes, museos, cena shows de tango, teatros,
espectaculos en general, eventos en la ciudad promocionados por el gobierno, entre los
mas representados. Poseen mucha informacion visual, predominan las iméagenes y los
colores mas que el contenido de texto en espafiol o inglés ilustrando la realizacion del tour
o la forma de llevar a cabo la actividad. Promocionan distintos servicios que tienen como
un comun denominador, el brindar un servicio de traslado como servicio agregado, su
duracién e itinerario regular como asi también ante los distintos cambios climaticos la
opcién de alternativas similares; son en su mayoria de tamafios accesibles y faciles de
guardar ya que algunos poseen un cuerpo de un tercio de hoja A4.
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Analisis de campo

El Hotel Sheraton Libertador se encuentra ubicado en la ciudad de Buenos Aires. El
establecimiento tiene una ubicacion privilegiada cerca de las principales tiendas y teatros,
en la cercania de las calles comerciales y centros financieros de la ciudad. Con una
cantidad de 200 habitaciones distribuidas en 17 pisos de un total de 22, con un lugar de
recreacion y entretenimiento como es la piscina y el gimnasio ubicados en el piso més alto
con una vista realmente Gnica, es un hotel que se promociona como especializado en
brindar servicios personalizados. Entre los servicios que brinda a los huéspedes se
destacan el servicio de los agentes de recepcion las 24 horas del dia los 7 dias a la
semana, servicio de conserjeria (donde no se especifica que el mismo se encuentra
unificado al departamento de recepcion del hotel), entre otros. A partir de la observacion
se pueden identificar tres importantes puntos de atencién, asistencia, asesoramiento e
informacion al turista como son el Departamento de Recepcion donde se encuentra el
perfil referencista del conserje, Guest Relations y Guest Service que depende de estos
dos ultimos mencionados.

Al explicar las caracteristicas de los servicios de referencia y las herramientas de
informacion de la carrera de bibliotecologia tomadas para este estudio en particular, se
habla del paralelismo existente entre éstas y las utilizadas en la conserjeria de un hotel.
Es por ello que el estudio de campo realizado en el establecimiento para poder observar
esta analogia entre ambas disciplinas.

El andlisis de estudio de campo tuvo tres tipos de perfiles distintos que resultan
complementarias entre si para esta investigacion en particular donde a partir de una
perspectiva turistica se analiza la percepcion desde quienes ofrecen la orientacion
turistica sean simples empleados o expertos referencistas especializados, con un grupo
de contrastacién entre quienes reciben el asesoramiento.

La primera muestra fueron cuestionarios realizados a los empleados de recepcidn quienes
cubren la posicidn de conserjes y Guest Service, para poder analizar su perspectiva de la
orientacion ofrecida, con el objetivo de visualizar cémo funciona en ese departamento y
como ellos perciben el concepto principal de la conserjeria como un punto de informacién
y referencia muy importante.

La segunda muestra representativa fue por un lado las entrevistas en profundidad a dos
de los supervisores del area de recepcién y por el otro a tres miembros representativos de
la asociacion profesional Les Clefs D’Or.

La tercera de las muestras que se analizara es el grupo de contrastacion, una serie de
entrevistas realizadas a los huéspedes, cuya intencion original como se explico
anteriormente, habia sido la de encuestar en dos semanas de dos meses distintos a un
porcentaje mucho mas elevado de huéspedes pero al llevarse a cabo una obra de
remodelacién por 5 meses en el Lobby del hotel (lugar donde se encuentra ubicada la
recepcion por ende donde se ejerce el servicio de orientacion de ocio en turismo), ocurrio
que muy poca gente se encontraba hospedada ya que la imagen del hotel no era la
misma, mas aun, que las gran mayoria de ellos eran huéspedes corporativos con poco
tiempo libre para desarrollar actividades turisticas en la ciudad. Ante estas circunstancias
completamente imprevistas en el proyecto para llevar a cabo la investigacién en el campo
de estudio, se generd un cuestionario tomando en cuenta una muestra mucho mas
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pequefia de huéspedes de la que se habia planteado originalmente, realizando las
mismas en forma oral, cuestionarios escritos y por correo electrénico para poder acceder
a un mayor nimero de sujetos.

Debe tenerse en cuenta que la metodologia elegida de entrevistas mixtas, entrevistas en
profundidad, observacion directa y participante, presentd ciertas dificultades al introducir
el constructor “orientacion del ocio en el turismo”, como ya se ha dicho muy poco
abordado por la disciplina turistica, y a su vez un término poco usual para quien en
turismo solicita y brinda servicios de referencia e informaciéon. La observacién directa y
participante fue realizada en el doble caracter de tesista y empleada en el area de
recepcion del hotel, y por medio de la misma se observaron las herramientas de
referencia utilizadas, por cémo se orienta al turista, por cémo los huéspedes comunican
sus necesidades.

Esta investigacion se realiza en un area geogréfica limitada del pais, en un hotel
representativo de 5 estrellas en la ciudad autonoma de Buenos Aires. Se buscé se buscod
el contacto con la mayor diversidad posible de huéspedes de gran heterogeneidad
cultural. El perfil general era el de un huésped corporativo asiduo en el establecimiento, se
busc6é que haya una diversificacion entre los perfiles con una participacion también de
huéspedes que estaban pura y exclusivamente por ocio. Si bien se intenté demostrar esa
heterogeneidad deseada, finalmente no fue bien delimitada esa diversidad debido a la
poca cantidad de entrevistas realizadas.

Existe una parte de orientacion que se resuelve de modo expeditivo telefonicamente.
Frente al hecho de que en recepcidon que cumplen la funcién de conserjeria resaltaron
esta circunstancia se incorporé a la muestra de empleados a quienes revisten en el Guest
Service, quienes tienen fuerte dependencia del Departamento de Recepcion, y que
utilizan las mismas herramientas de la informacion que los miembros del servicio de
conserjeria.

Como se menciond anteriormente, el Departamento de Recepcién del hotel cuenta con
tres puestos de servicio: el Guest Relations, que es un servicio personal en el lobby, junto
al mostrador de referencia, cubierto durante el dia, el Guest Service, que es el servicio de
respuesta telefénica y el Mostrador de Recepcion. En total se desempefian en el mismo
doce personas, que tienen entre 25 y 30 afios y, exceptuando a dos de ellos, estan
formados o formandose como técnicos en hoteleria o se encuentran estudiando la
licenciatura en el turismo y hoteleria.

El cuestionario realizado al personal que cumple funciones de conserjeria en el hotel
constaba de dos partes. La primera, con el objetivo de tener informacién para trazar el
recorrido profesional de los mismos, y la segunda indagando sobre su percepcion del
servicio, estructurado sobre cuatro ejes: su valoracion del servicio de conserjeria como
punto de informacion y orientacion turistica, los recursos de informacién disponibles, el
peso y la posicion de la orientacion turistica en el entorno laboral y la importancia y
consecuente necesidad de capacitacion en el ambito de la orientacion turistica.

La totalidad de los empleados coinciden en que es muy importante la Conserjeria como
punto de referencia y asesoramiento para resolver las dudas informacionales de los
huéspedes, en palabras de Barbara (Anexo 2, 2015) al ser la informacién que identifica al
destino y que uno brinda el objeto de existencia de este puesto, no puede dejar de
remarcarse la importancia del contacto con los huéspedes, ya que es la actividad que se
basa en brindar conocimientos e informacion acerca de la identidad y cultura en el
destino. En palabras de Ariel (Anexo 1, 2015), “ellos recurren a nosotros para obtener
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respuesta segura y precisa ya que conciben que somos los indicados en brindar la mejor
informacién, para que conozcan la ciudad”. De hecho, las personas que revisten en el
Guest Service comentaron que los huéspedes poseen el ‘“reflejo” (Anexo 3, 2015) del
conserje como una fuente fidedigna, por brindar la respuesta personalizada acorde a sus
preferencias. Esta situacion se ve claramente definida en el caso de los huéspedes
frecuentes a quien ya se les conoce sus preferencias. Todos destacaron la importancia de
contar con una persona dedicada para esa labor brindado informacién especifica y
personalizada, no cubriendo otras areas del Departamento de Recepcion. Aunque
también subrayan que, si los huéspedes no precisan ese contacto directo con el personal,
buscan al Guest Service como via de consulta rapida

Frente a la necesidad de mencionar las fuentes a las que recurren en cuanto a
informacién, la totalidad de los empleados del Mostrador de Recepcién pusieron en primer
lugar sus propias experiencias y la posibilidad de interpretar a quien realice la consulta
como la mas importante. El vinculo (Anexo 1 y Anexo 4, 2015) que se establece entre
conserje y huésped es fundamental ante la misma. Solamente uno de los empleados
reconocié no conocer bien Buenos Aires, y no estar especialmente interesado en brindar
orientacion turistica, y mucho mas en las tareas propias de la recepcion (Anexo 6, 2015).
De todas maneras, la informaciéon primaria siempre se obtiene de la folleteria que se
encuentra en el mostrador en el Lobby. Respecto a la folleteria, es necesario indicar que
existe una unica empresa oficial en el hotel para poder ofrecer servicios de tours y viajes
cuyo nombre es “Signature Tours” con la cual se trabaja hace mucho afios y se confia
plenamente en el servicio personalizado que se les brinda a los turistas, poseen una van
como transporte para un maximo de 8 personas que viene a recogerlos a la puerta del
hotel, su guia es trilinglie y siempre muy correcto y amable a la hora de tratar con un
publico tan heterogéneo, son tours que demandan las horas necesarias para que el turista
se lleve una inolvidable experiencia en el destino (Anexo 19, 21015). Uno de los
empleados incluso hizo referencia a una herramienta en el sistema de la recepcion que se
lo denomina como Shift F7(como se llega a esa ventana operativa) donde se encuentra la
informacién de todos los conserjes y recepcionistas que hayan estado en el hotel desde
hace muchos afios y dicha ventana con distintos contactos se ha estado guardando desde
hace afios (Anexo 20, 2015) En la observacion del funcionamiento de este mostrador, se
vio el uso frecuente que los empleados hacian de esta herramienta, sin embargo no la
consideraron una fuente de informacion digna de ser mencionada.

Entre los miembros del equipo una de las empleadas, por su especial interés en el area
de la conserjeria, destaco por sobre los demas al realizarle el cuestionario, proveyendo
mayor especificidad en la informacion. Barbara Martinez (Anexo 2, 2015) se explayd en
distintas consideraciones, entre las que encuentro importante rescatar fue aprendiendo
con el tiempo ya que las consultas que recibia y las desconocia funcionaban como
incentivo para abarcarse mas en la temética e involucrarse a saber mas y poder brindar la
informacidén necesaria, empamparse de conocimiento y orientar adecuadamente. “Cada
vez que un huésped me pregunta algo que me deja dudando, es un incentivo para
perfeccionarme”. Frente al papel especifico de la orientacion turistica desde la conserjeria
explica que el servicio trasciende la simple venta de un espectéculo teatral por ejemplo,
por su interés y servicio personalizado. “La conserjeria es como el embajador entre la
ciudad y el huésped, es el conserje quien orienta, sugiere y gracias a él la persona puede
llevarse una buena impresion, ya que uno si realiza el trabajo con responsabilidad es muy
lindo ser parte de esa experiencia”. Incluso destaca que la orientacion que se brinda en la
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conserjeria, al ser un servicio realimente personalizado y al tratarse de un huésped-turista
quien puede estar varios dias en el hotel, se puede llegar a intercambiar muy rica
informacién a través del contacto personalizado y a su vez generar un valor agregado en
Su experiencia.

A diferencia de sus comparieros ella siempre se interes6 en participar en encuentros de
Les Clefs D’Or y a partir de las reuniones ha adquirido algunas herramientas que le
brindan mayor seguridad a la hora de recomendar, complementéandolo con actividades
propias de investigacion como la lectura, las visitas a atractivos turisticos populares y
también autéctonos, que sélo los locales podrian conocer, ya que siente que es una
manera exhaustiva de prepararse para generar ese valor agregado del que poco se habla
pero que mucho se siente a la hora de generar una buena experiencia.

Por su parte los miembros del puesto de Guest Service la hora de analizar las fuentes por
medio de las cuales evacuan las consultas realizadas, y debido en gran parte a su
dependencia del puesto de Recepcion, recurren mayormente a las recomendaciones de
Recepcion, folletos, contactos que se utilizan en el mostrador a los que tienen acceso
(Shift 7), sumado a las paginas webs y conocimientos propios adquiridos.

En este sentido, también resulta importante rescatar el aporte quien brinda el servicio de
Guest Relations (Anexo 5, 2015), ya que al estar en contacto directo con los huéspedes
ubicada en el lobby a un costado de la recepcién muchos conciben que es un puesto de
conserjeria por lo que suelen hacerle consultas de actividades turisticas en el destino, la
realidad es que su puesto es relacionado al bienestar de los huéspedes en su estadia en
el establecimiento.

Es en este contexto que, de acuerdo con la percepcién de todos los empleados, que la
mayoria de las consultas al personal del departamento de recepcion, suelen ser para
solicitar recomendaciones turisticas en el destino, o también quizds ante un turista
informado previamente, solicitan sugerencias que determinen su decisién. En palabras de
Gonzalo (Anexo 4, 2015) “Mas alla de la variedad de tareas que se desarrollan en
recepcion, la mayor parte de su trabajo es dar informacion”. Todos coinciden que en los
grandes hoteles lo ideal es la diversificacion entre los departamentos, entre conserjeria y
recepcion. Pero en nuestro caso de estudio la conserjeria (y por ende la multiplicidad de
tareas y funciones que implica) se encuentra subsumida dentro de una é&rea de la
recepcién, cuya labor es en si asidua de. Al estar unificado ambos departamentos puede
ocasionar disturbios en la operacion diaria, ya que al tener muchas otras tareas y
responsabilidades no se centra su atencién directamente en la necesidad informacional
de quien pregunta (Anexo 1, 2015), a pesar de que el servicio es clave a la hora de la
diferenciacion en el nivel del servicio brindado.

Es en este contexto, y aunque no se explayaron particularmente sobre la necesidad de
capacitacion especifica, que los sujetos concordaron que seria una herramienta muy
efectiva y muy Util para entender la conserjeria, ya que la orientacion turistica tiene el
poder de generar un buen camino hacia la experiencia positiva, es un objetivo de muchos
visitantes el hecho de conocer el destino a partir del disfrute del tiempo libre. A pesar que
la mayoria de ellos recurren a capacitaciones a titulo personal, sefialaron que son
indispensables las capacitaciones como inversion en el capital humano del servicio
(Anexo 1, 2015). Al no contar con la cantidad de informacién al momento de sugerir
muchas veces se brinda informacion acotada (Anexo 7, 2015).

Desde 2003 un grupo de conserjes de los mejores Hoteles de la ciudad de Buenos Aires,
se han juntado para lograr un mismo objetivo: construir la Asociacion Argentina de
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Conserjes de grandes hoteles y desde 2008 Argentina fue aceptado como el Miembro
namero 40° de la Union Internacional de Les Clefs D'Or, bajo el concepto de que el
trabajar como equipo genera nuevas iniciativas y mejor sinergia al deseo de mejorar los
servicios brindados. Mario Morelli presidente de Les Clefs D'Or, sostiene que sus
prioridades asi como sus principales objetivos incluyen la unién en el trabajo, para crear
nuevas agrupaciones de conserjes de otras provincias de Argentina como asi también de
la regidn sudamericana.

Estos conserjes manejan los correos electrénicos y mensajes, recomendaciones y
reservas de viajes y reuniones, planificaciébn, compras personales y son profesionales en
la comunicacién. También son asesores en actividades sociales, consultas y personales.
En las raras ocasiones en que los requerimientos de los huéspedes no pueden ser
atendidos por si mismos, los conserjes Les Clefs D’Or tienen el apoyo necesario: una
interminable red de conocidos, amigos y colegas de todo el mundo para que los
huéspedes se lleven la mejor respuesta. Los miembros Les Clefs D’Or se caracterizan por
su capacitacion para la profesion de conserje. Son capaces de asesorar a los huéspedes
sobre restaurantes, vida nocturna, deportes y eventos de teatro, excursiones, compras,
etc. Es decir pueden asesorar a los huéspedes respecto a cualquier lugar, a cualquier
producto, en cualquier momento.

Se entrevistd a los siguientes miembros de la Asociacién Les Clefs D'Or Argentina: su
presidente, Mario Morelli (Sheraton Buenos Aires), su vicepresidente, Pablo Castro
(Sofitel Luxury Hotels) y uno de sus miembros representativos, Sebastian Fernandez
(Hotel Madero).

El analisis se centrd en los mismos cuatro ejes que en el caso de los empleados del hotel
estudiado, para establecer continuidades y diferencias entre las percepciones relevadas.
En torno al tema de la conveniencia de contar con un servicio de conserjeria, y el peso y
la posicibn de la orientacién turistica en su labor diaria, sus opiniones fueron
contundentes. Es importante remarcar que todos ellos han desarrollado carreras
ocupacionales como conserjes. El sefior Sebastian Fernandez sostuvo que “cuando vos
tenes un puesto especializado, sumas servicio” (Anexo 12, 2015), ya que en su opinién no
es lo mismo, realizar una consulta con un recepcionista, ya que éste no tiene la obligacion
de saber, que con un conserje, ya que éste si la tiene y sabe recomendar la consulta o lo
averigua. Ademas considera que es indispensable que el conserje establezca un vinculo
“muy beneficioso, casi amigable”, con el huésped, para mejorar su experiencia en la
ciudad.Como facilitador turistico, los conserjes llave de oro son una persona en el
establecimiento hotelero que a diferencia de otra, se distinguen por su saber, por la
posibilidad de ser la conexion entre la consulta y la informacién, es quien tiene las
habilidades necesarias para brindarle informacién al huésped, siendo este Ultimo quién se
encuentra intimamente centrado en realizar actividades turisticas y por lo tanto es
necesario la capacidad de “hilar un poco mas fino”, que en definitiva es a su entender, la
principal diferencia de tener en servicio a una persona especializada. "Lo paraddjico de la
orientacion en turismo es que no esta medido pero si esta reconocido”.

“La orientacion al turismo lo entiendo como un conjunto de informacién de distintos
aspectos referidos al lugar en donde esta la persona, que le permite moverse, disfrutar y
conocer" a su vez concibe que en ciertos casos darle las reglas de seguridad de la ciudad
también es parte de la orientacion turistica para cuando pasee por distintos recorridos.
Pablo Castro aclara que en conserjeria no existe la competencia como en cualquier otro
departamento dentro del hotel, la conserjeria estd basada en el servicio y mediada por la
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amistad y colaboracion al interior del equipo, ya que van hacia un mismo fin: que el
huésped se convierta en turista al estar intimamente ligado a las actividades en turismo,
para lo cual su funcién es que tenga el mejor servicio de referencia e informacién. Les
Clefs D’Or posee una discriminacion entre los distintos perfiles de los huéspedes que se
presentan, ejercen las entrevistas de consultas para especificar bien sus requerimientos,
para profundizar més sus dudas. Sostiene que al informar y asesorar es necesario tener
en cuenta la subjetividad (Anexo 11, 2015), "la percepcion de los servicios es distintas por
los huéspedes son distintos". Respecto al departamento de conserjeria sostiene que es
una herramienta muy importante para el establecimiento hotelero, que es un punto de
informacion y referencia diario para el turista.

Mario Morelli, por su parte, analiza la relevancia de los servicios de conserjeria de
acuerdo con la capacidad del personal que lo brinda, teniendo en cuenta su capacidad de
interaccion, la jerarquia de la informacion brindada, la facultad de quién no conoce la
ciudad para busca un referente que aumente el valor de su experiencia. Es por esto que
prioriza la relacion de empatia necesaria en el personal ya que generalmente los tiempos
de consulta con los que cuenta el huésped son muy acotados por lo que el personal de
orientacion deberia tener los conocimientos previos para saber informar correctamente en
el tiempo disponible. Al mismo tiempo reconoce que como carecen de un indicador de la
efectividad de las respuestas, solo ven los comentarios en sus paginas o cuando la
persona regresa a uno para agradecerle o simplemente consultandole por alguna otra
cosa.

Al ser consultado sobre las ventajas de la asociacién que preside en la disposiciéon de
orientacion turistica, expresa que Les Clefs D'Or son "los embajadores de la
ciudad"(Anexo 10, 2015) para quienes desean en muy poco tiempo conocer las
principales atracciones turisticas. A nivel mundial la actividad profesional del conserje es
considerada como un facilitador de la informacion lo que genera una diferencia en el
servicio brindado.

En cuanto a las fuentes de informacion a las que acceden para la concrecion de su tarea,
todos ellos remarcaron la importancia de la Asociacibn como instrumento para la
disponibilidad de redes de informacion, asi como su caracter de proveedora de datos de
interés. Sin embargo, las fuentes son similares a las utilizadas en el hotel estudiado, al
menos en cuanto a la disponibilidad observada, aunque los empleados no las
mencionaran especificamente: newsletters de eventos y festividades de la ciudad a los
cuales se encuentran suscriptos, sostienen también que recurren a la prensa periddica, en
especial a las secciones de entretenimiento y espectaculos tales como la cartelera de
cine, musica, teatros, actividades de ocio en paginas Web que complementen la folleteria
de mapas, tours y distintos servicios existentes que tienen muchas veces informaciéon no
actualizada.

Pero al mismo tiempo, los tres indicaron, al igual que los empleados anteriormente
observados la impresién del alto valor de la informacion que se ofrece a partir de la propia
experiencia, distinguiendo al servicio asi generado como mas personalizado. Brindando
datos novedosos.

Los tres entrevistados remarcaron, sin embargo, la fuerte conexion entre las fuentes de
informacion y las capacitaciones. Explicitamente Mario Morelli sostuvo que las
capacitaciones que brindan los hoteles son mas que nada referidas estandares de la
cadena hotelera, y que para acceder a una capacidad de servicio diferenciado, las
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principales capacitaciones y entrenamientos los ha tenido en la asociacién Les Clefs
D'Or.

Asevera que es el hotel quien debe invertir en la formacién de su personal si es su
intencién brindar ese servicio diferenciado, el cual influye en la percepcién y experiencia
del huésped.Al ser parte de Les Clefs D’Or, todos los miembros tienen acceso a
capacitaciones internas por medio de reuniones, visitas a restaurantes, museos, se dictan
charlas con reconocidos especialistas sobre arte, historiadores, artistas, floristas
arquitectos, paisajistas y distintos rubros para adquirir mayores conocimientos para
compartir a distintos perfiles de huéspedes. A su vez esta nueva informacién la comparten
entre otros miembros quienes estan en contacto todo el tiempo, para actualizarse,
aprender conocimientos nuevos y a su vez llegado al caso resolver situaciones complejas.
Un punto en particular que se traté con los miembros de la Asociacién fue el tema de la
preparacion académica de los conserjes, y su propio trayecto profesional. Ninguno de
ellos tiene educacién formal en la hoteleria o el turismo, y consideran mucho mas
relevante la adquisicion de habilidades para el relevamiento y la evaluacién de
informacion, para el contacto interpersonal y para la formacion continua. Si bien Pablo
Castro reconoce la existencia de estudios de grado en el campo de la conserjeria, al estar
limitados a Suiza y Francia los considera una opcion cara para formacién de grado en
nuestro pais, Sebastian Fernandez considera que una formacién de grado en las areas de
ciencias sociales o humanas pueden colaborar, aunque no son determinantes, y Mario
Morelli no considera relevante la formaciébn académica como tal, sino que destaca el
interés en capacitarse para el puesto de los aspirantes. Son requisitos para ellos tener

una amplia cultura general.

Con el objetivo de tener una vision mas precisa sobre como percibe la gerencia del hotel
estudiado el servicio de conserjeria, pero sobre todo la orientacion turistica en el mismo,
se entrevistd a Oscar Ferreira, Senior Front Desk y a Mike Leslie, Gerente de Recepcion y
Habitaciones del mismo, pero fueron menos propensos a contestar sobre la totalidad de
los puntos presentados. Aunque admiten que la consejeria es un punto de orientacion
importante, reconocen que hay deficiencias en la informacién para brindar el servicio, que
potencialmente para el huésped haria una diferencia importante. De todas maneras la
carencia de indicadores en este sentido no permite mayores precisiones desde el punto
de vista gerencial. El objetivo desde el Management esta centrado en ofrecer una
orientacion basica que no necesariamente impligue una capacitacion dispuesta por la
organizacion interna del establecimiento. "Al no dedicarnos exclusivamente a la
conserjeria mas que nada es orientarlo” (Anexo 8, 2015). En todo caso se admite que es
necesario reformular la funcién de la consejeros dentro de un seno informativo y cultural
como lo es un establecimiento hotelero (Anexo 9, 2015). Es relevante para el presente
estudio tener en cuenta que desde su punto de vista hay muy poca influencia al asesorar
en las decisiones del turista como punto de referencia. "Hoy en dia el conserje es un
asesor de la experiencia, no es quién crea la experiencia" (Anexo 9, 2015). Se apoyan en
la idea de que es necesario para la hoteleria moderna reformular la funcion del conserje y
aunque evalian como positivo el papel de la Asociacion Les Clefs D’Or, al no ser tan
publicamente conocido, consideran que su figura se ha ido desdibujando.
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Estiman que la orientacidn turistica influye en la experiencia tanto sea positiva 0 negativa
es decir, si ha generado un valor agregado positivo en la experiencia volvera a buscar a
quién lo asesord anteriormente o simplemente si le generé una experiencia negativa no
volverd ante una nueva consulta buscara a otro referente o simplemente nos comunicara
su descontento pero siempre genera un aporte en la experiencia, aunque no creen que
afecte significativamente en la consideracién global de la empresa hotelera. En cuanto a
la disponibilidad de fuentes de informacion, consideran principalmente la experiencia
propia o de colegas como elementos determinantes, mejorada con la informacion que se
encuentra en linea, aunque deberia ser complementada con una capacitacién por parte
de la empresa con el fin de otorgarle uniformidad a la informacion brindada al cliente.

En cuanto al muestreo de los huéspedes realizado, como fue explicitado anteriormente,
los inconvenientes originados por la remodelacion del hotel llevada adelante durante la
realizacion de la observacion y las entrevistas, redujo el caudal de camas ocupadas y se
realizaron solamente a dieciséis personas, todas ellas mayores de edad, que hubieran
hecho uso del servicio de orientacion turistica.

Tres contestaron que no les resulta un punto relevante la separacion de la conserjeria y la
recepcion y no tienen expectativas especiales en su rol como orientadores, ya que lo
consideran como algo muy especifico para un sector de turistas poco aventureros e
inseguros a la hora de realizar actividades placenteras de ocio en su tiempo libre,
mientras que se ven a si mismos como turistas que suelen investigar por su cuenta
durante la preparacion de su viaje, por lo que al llegar a destino son turistas informados
que pueden resolverlos por su cuenta las dudas o inconvenientes que surjan, aunque si
es una opcion la consulta si es posible realizarla en el momento.

Solamente dos sujetos comunicaron que, si bien agradecen la amabilidad y el trato
personalizado, no es una actividad a que consideren indispensable o importante, por
tenerla hoy en dia como una imagen desdibujada a nivel mundial, sostienen que vivimos
en un mundo lleno de datos con muchisimas informacién por doquier y seria muy necio
negarlo y gratificar su experiencia en el destino a partir de una consulta generada por un
folleto, publicidad, o la consulta a un conserje quien solo puede aportarle un dato subjetivo
(Anexo 15, 2015).

Por otro lado, once del total de personas encuestadas conciben al servicio de orientacion
turistica como un servicio imprescindible a la hora de asesorar y recomendar confiable y
correctamente con el grado de profesionalidad que se merece, a todos aquellos
huéspedes que se encuentran realizando actividades turisticas en un destino que si bien
pueden medianamente “conocer” por la informaciéon que se les brinda en los folletos o la
informacién disponible (mencionaron tanto las revistas que se entregan en los aviones
como a las agencias en su pais de origen, o Internet), sostienen que siempre deben tener
un punto de referencia donde se encuentran localizados temporalmente, y es en este
contexto que los conserjes cumplen con la funcion de ser quienes los proveera de la
informacion necesaria a partir de un abanico de posibilidades a la hora de poder concebir
y determinar las actividades de ocio a realizar en su tiempo libre. Recalcan la importancia
de la recomendacion, la preocupacion por los turistas, la capacitacion en los profesionales
ya que quienes les consultan los toman como expertos en el tema por lo que mas alla de
la informacion con la que el pais los recibe de forma impresa u oral (que es vista como
estandarizada y muy genérica) lo que es realmente imprescindible es la personalizacion,
la delicadeza de saber recomendar a la hora de diversificar la oferta turistica con la que se
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cuenta de acuerdo a los distintos perfiles de turistas, buscando seguridad y ante todo
efectividad en la respuesta.

Sostienen en su mayoria en que en la actualidad quien orienta desde la conserjeria tiene
gue poseer un desempefio dindmico ante cambios constantes y la gran movilidad, debido
a variaciones en lo tecnolégico y en lo social, existe hoy en dia una tendencia por ofrecer
un servicio que cumpla con las expectativas de quienes precisan la informacién acorde a
sus necesidades, es por ello que lo consideran de gran relevancia en el servicio global del
hotel elegido.
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Conclusiones

En este estudio se comienza desde un principio, dando las definiciones mas relevantes
para la comprension del mismo. Se identifica con claridad la formulacién de un problema,
en primera instancia la no existencia bibliogréfica del concepto de orientacion del ocio en
turismo, su cardcter de labor constante para el personal de la conserjeria de un hotel, se
conceptualizan las herramientas del servicio de referencia de la disciplina de
Bibliotecologia para lograr no una dualidad o divisién del concepto aplicada a ambas
disciplinas sino por el contrario, una comparacion entre el servicio de referencia brindado
en la carrera de Bibliotecologia asumiendo una semejanza con la practica diaria de la
orientacion turistica brindada en la conserjeria de un hotel en el ambito del turismo.

Se habla de la orientacion de ocio en turismo comprendida a partir de la sociedad de la
informacion en bibliotecologia y sus herramientas y de cémo esto se aplica a ambas
disciplinas en comun. Tal cual se hace mencién en el parrafo anterior, existe un problema
tedrico en la falta de conceptualizacién de la orientacion turistica de acuerdo a la poca
informacién bibliogréfica encontrada, por lo que se propone comprender esta
investigacion a partir de un turismo de esencia interdisciplinar que analiza a la
bibliotecologia como un campo del cual recibe su influencia con el fin de profundizar un
concepto aplicable a su practica profesional.

Esta investigacion es realizada desde una aproximacion al tema para estudiar qué
significa la orientacion del ocio en turismo dentro del circulo social del turista, y los
profesionales de orientacion, pretendiendo aportar a la auténtica exiglidad de fuentes
tedricas acerca del tema de estudio, teniendo la posibilidad de en un futuro, ser abordado
con mayor profundidad. Se observa la necesidad de que se investiguen con mayor
profusién y se articulen de forma mas soélida y coherente los estudios que competen al
servicio de referencia y a la orientacion del ocio en turismo, pues son fenébmenos tan
complejos y tan poco abordados, mediante enfoques tedricos de esta u otras disciplinas.

A continuacién se enumeran los objetivos y se desarrollan en forma apartada para poder

visualizar con mayor claridad el abordaje de cada uno de las conclusiones referidas a
cada uno de los objetivos propuestos.
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Objetivo General

e Correlacionar las herramientas aplicadas en la Conserjeria de los hoteles para
brindar informacion turistica con las utilizadas en la referencia bibliogréfica.

De acuerdo a los objetivos planteados, el objetivo general y mas importante se ve
desarrollado en el Capitulo Il en el apartado de Herramientas de informacion, donde
se explican las distintas herramientas de la informacion para ambas disciplinas. En
cuanto a proveer servicios de informacién los bibliotecarios desarrollaron distintas
herramientas de referencia las cuales fueron tenidas en cuentas para este caso de
estudio en particular. Las mismas se utilizan practicamente sin cambios, en la
actividad diaria realizada en la conserjeria de un hotel por lo que se sostiene que las
herramientas utilizadas se adaptan directamente en ambas disciplinas tanto en la
bibliotecoldégica como en la actividad turistica; la consulta rapida, la entrevista y la
entrevista de referencia. Formas similares pero no desarrolladas de estas
herramientas, como se explica anteriormente, se usan en los servicios de conserjeria,
la primera generalmente en los servicios de telefonia, aunque también en consultas en
los mostradores de recepcion, estando las dos ultimas mas relacionadas con el trabajo
especifico del conserje, y su capacidad y habilidades adquiridas para la resolucion de
las consultas. Por lo cual, queda representada la correlacion existente entre las
herramientas de referencia bibliotecoldgicas y quienes ejercen la profesion de la
orientacion turistica. También en la pagina 31, se menciona la forma en la que éste
servicio de orientacién se brinda a partir de las herramientas en comun entre ambas
disciplinas. A partir de cada uno de los objetivos especificos se explicitaran las
adecuaciones necesarias entre ambas herramientas.

Objetivos especificos

1. Analizar el tipo de Orientacion Turistica que se hace en una conserjeria

En el capitulo 1l de nuestra investigacion, se estudia la Orientacién Turistica que se hace
en una conserjeria, poniendo en analisis el objetivo nimero 1, que sin duda, la sociedad
de nuestros dias cada vez otorga una mayor importancia a la cultura del ocio y, en
particular al turismo. Se considera el concepto orientacién del ocio en turismo como
resultado de la escasa fuente bibliogréfica sobre el tema, ya que su desarrollo en estudios
que involucren ese campo de estudio es casi inexistente. Se realizaron entrevistas con
profesionales que evaluaron como relevante, las vivencias y comportamientos llevados a
cabo por el personal del contacto, quienes perciben el servicio brindado. Esto hace que
los datos proporcionados en este estudio puedan tener razones para la nueva
conceptualizacion de esta actividad en la disciplina turistica, desde las distintas
perspectivas, ya sea de gerentes, huéspedes y miembros de la Asociacion de Les Clefs
D’Or en Argentina. Se define en el mismo al constructo orientacion del ocio en turismo
como el asesoramiento necesario a la hora de aconsejar, recomendar y sugerir a todos
aguellos turistas que se encuentran interesados en realizar actividades de ocio en el
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destino en cuestién. Son éstos mismos quienes solicitan la suficiente precision en la
referencia brindada, siendo de esta forma comprendidos de manera exacta por
profesionales que poseen las cualidades especificas para poder cumplir con dichas
expectativas. La orientacion del ocio en turismo se encuentra definida por la
individualizacion de un servicio brindado, a partir de un acceso a la mayor cantidad
posible de destacada, certera y personalizada informacién para tomar la decisién a la hora
de comenzar su actividad y dar inicio a su experiencia. Se indica la necesidad de
considerar a la orientacion turistica no solamente en el campo de la gestién y planificacion
generalizada ya que por su propia haturaleza necesita ser personalizada. Es por ello que
aqui se demuestra como se utilizan las herramientas tomadas de otra disciplina, aplicando
un concepto clave en el campo de estudios turistico como es la interdisciplinaridad,
aplicando las herramientas de referencia utilizadas por los bibliotecarios quienes las han
desarrollado de acuerdo a su provision de informacion especifica. El turismo hasta el dia
de hoy no ha desarrollado herramientas especificas para la orientacion en esta actividad,
al brindar este servicio de asesoramiento personalizado.

2. Describir los componentes del Servicio de Referencia

Respecto al objetivo nimero 2, los componentes del servicio de consulta y referencia se
ven abordados en el capitulo nimero Ill en el apartado de Consulta y referencia, donde se
pone en consideracién que son procesos intimamente ligados a los Servicios al Publico ya
que deben poder proporcionarle al usuario la informacién deseada. Se explica el principal
componente que es el elemento humano en este caso el bibliotecario de consulta o en la
disciplina turistica quien orienta al turista como personal de frontera, que es quien pone en
conexion a la informacién con quien la precisa, sin importar el medio que la contenga. En
este punto es interesante destacar la importancia en la asistencia personal de quien
orienta, hacia todas aquellas personas que demandan informaciébn como un punto
fundamental para dar el primer paso entre el referencista y quien solicita el
asesoramiento. De esta forma se intercambia conocimientos, generando un vinculo entre
ambos. Se menciona a su vez como componentes del sistema de referencia a los
distintos medios de informacion relevantes para la transmision del conocimiento.
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En este cuadro, queda representado como las herramientas de informacién mencionadas
a lo largo de la Tesis son equiparables en ambas disciplinas.

Las herramientas de informacién desarrolladas en la bibliotecologia, similares a las
técnicas no estandarizadas utilizadas asimismo en la conserjeria del hotel estudiado,
resultaron de una fuerte semejanza: la consulta rapida aplicada en la respuesta inmediata
brindada a partir de una fuente de informacion en bibliotecologia es ejercida en la
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telefonia o “Guest Service” del hotel; la entrevista de referencia o de consulta, quienes
poseen el papel de ponerlo en practica son los agentes de recepcion asi también
conceptualizados como conserjes, quienes intentan profundizar cada consulta recibida.
Ellos mismos son a su vez quienes deben conversar con el interesado, adecuarse a la
demanda de informacién y elaborar interrogantes, contando con la paciencia apropiada,
conocimiento del destino y de las herramientas de informacién para llegar a la respuesta
mas acertada.

Existe también un servicio de referencia especializado donde quienes cumplen el rol de
profesionales referencistas en bibliotecologia son hébiles, con un conocimiento especial
siendo expertos en el tema, conscientes de su experticia en referencia hacia el resto de
los profesionales que ejercen su misma posicion en una practica diaria en otros
establecimientos, con las mismas técnicas especiales; en la disciplina del turismo ese
parecido es facilmente observable en la referencia u orientacion del ocio en turismo
brindado por la Asociacion de Conserjes Llave de Oro, llamados Les Clefs D’Or, quienes
pueden no tener un titulo académico pero si son reconocidos en su circulo profesional. En
ambas disciplinas quienes ejercen esta profesibn poseen un instinto motivacional al
desafio profesional constante, a la curiosidad y busqueda firme, al avance y desarrollo
continuo de su profesion, a partir de una gran habilidad que los caracteriza, y una
continua capacitacion en nuevas fuentes de informacion. En consecuencia, este servicio
de referencia es llevado a cabo en el campo del turismo conceptualizandolo como
orientacion del ocio en turismo, desde una percepcion donde el huésped alojado en un
establecimiento hotelero a partir de la referencia obtenida por alguno de estos
profesionales sobre las actividades turisticas de interés, pasa a ser tomado en este
estudio como un turista quien podra obtener un gratificacion mayor en su experiencia en
destino a partir de la informacion confiable y certera que se le brinde.

3. Evaluar el uso de las herramientas de referencia en la orientacion turistica llevada
adelante en el hotel.

Como se mencioné en el capitulo 11l en el apartado de Herramientas de informacion, se
evalla el uso de las mismas en la disciplina turistica observando el paralelismo entre
ambas disciplinas. Son herramientas efectivas, de facil reconocimiento en la practica
diaria, de una clave personalizacion para lograr una experiencia individual GUnica. La
consulta rapida es ejercida Guest Service del hotel, las entrevistas de consulta y
referencia por los agentes de conserjeria y el servicio de referencia especializado en
bibliotecologia por los Miembros de la Asociacién Les Clefs D’Or.

En este objetivo cabe aclarar que como una herramienta clave a la hora de orientar, el
GPS no es tenido en cuenta. Como se describi6 en el apartado anteriormente
mencionado, el concepto de GPS pone en conciencia la existencia de una herramienta de
informacion realmente importante para la conserjeria, a la hora de relevar a partir de
cuestionarios realizados, la experiencia de cada huésped luego de su estadia.
Lamentablemente no contamos en la cultura empresarial de esta organizacion en
particular, el hecho de usar estas herramientas para perfeccionar el servicio a brindar, el
programa existe pero no es asiduamente utlizado. En este caso de estudio podria
tomarse en cuenta para comprender las cualidades del personal de contacto a la hora de
orientar. La falta de capacitacion e interés en poner en practica un programa tan eficiente
a la hora de comunicar internamente como lograr un valor agregado a la experiencia del
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turista, logra que este programa en la organizacion interna del hotel sélo tenga sentido si
se usara para brindar el servicio personalizado deseado, reconociendo las principales
preferencias de quien solicita nuestra orientacion.

De esta manera se da respuesta al objetivo numero 3 y es a partir de aqui donde se
propone una adaptacion de las herramientas de bibliotecologia en la practica diaria del
departamento de conserjeria para una mejora del servicio de referencia brindado en el
uso de metodologias facilmente adaptables como una estimulacion en el uso de las
fuentes de informacién que mas se requieran en este departamento.

4. Describir las actuales incumbencias de los empleados de conserjeria.

En el Capitulo | se describen las principales aptitudes de la conserjeria como un
departamento de importancia ya que es el principal intermediario y conector entre el
turista y el establecimiento hotelero, clarificando su rol y principales responsabilidades
frente a un turista con interrogantes lleno de intereses. El profesional debera estar
capacitado para poder responder a cualquier tipo de consultas, interactuando in situ con el
huésped e interpretando sus deseos no expresados, dando el correspondiente servicio
personalizado.

Se relaciona el turismo y una parte muy especifica como es el rol del departamento de la
conserjeria en la hospitalidad, donde se explica el motivo por el cual se lleva a cabo el
estudio del perfil del Licenciado en turismo en un punto donde se interpreta, es
importante. En este sentido, los principios involucrados en la orientacion turistica, las
caracteristicas del perfil profesional del conserje mencionados en las entrevistas
realizadas (recordar especialmente el criterio de “embajador” del destino frente al turista) y
el concepto generalizado del conserje como facilitador turistico ponen de relieve el
desarrollo de este espacio de trabajo como un campo de desarrollo de la profesion del
Licenciado en turismo.

5. Analizar la competencia profesional de los Licenciados en Turismo en el campo de
la conserijeria.

Respecto a los estudios académicos, si bien existe un consenso entre los sujetos
entrevistados en cuanto a que conciben que la formacion profesional no es una cualidad
indispensable a la hora de ejercer la ocupacion de conserje, ya que la gran mayoria de
quienes han sido entrevistados en este estudio son idéneos en turismo, que han sido
formados a lo largo de su trabajo muy bien reconocidos en su circulo profesional, se
menciona la importancia de una formacién académica y de lo beneficioso de quienes
poseen la formacién del Licenciado en Turismo a partir de la importancia de las
herramientas de crecimiento que el titulo provee por ser profesionales creativos,
proactivos y reflexivos, lideres en su area de conocimiento, en su formacién en turismo,
administracion y distintas disciplinas, en el dominio de idiomas, con una actitud optima
para dirigir estrategias, incentivando el bienestar colectivo con la capacidad para trabajar
en equipo, capaces de realizar aportes innovadores a probleméticas reales.

Un Licenciado en turismo se adecua perfectamente en la esfera empresarial, ya que se
encuentra formado para organizar, gerenciar y administrar empresas turisticas referidas a
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cualquiera de las formas de la prestacion de los servicios turisticos, en este caso, un
hotel.

Los hoteles deben tener una vision de la valoracion de su entorno para sus planes de
servicio y actividades de la organizacién y en esto los Licenciados en turismo son
profesionales preparados para dicho rol. Es necesario visualizar los factores que
repercuten en el actuar del huésped, tendencias que influencian su eleccion por las
distintas actividades turisticas. Los Licenciados en turismo pueden desarrollar actividades
de implantacién de métodos de administracion del personal el objetivo de mejorar el
servicio, pueden elaborar diagndsticos de las distintas areas funcionales del hotel y hacer
gue el staff de conserjeria participe activamente de la formulacién de ideas renovadoras
para brindar el mejor servicio.

Los Licenciados en turismo se encuentran capacitados para desarrollar acciones de
liderazgo entre los distintos actores que se encuentran involucrados en brindar el servicio
de orientacién en turismo en el hotel. Poseen capacidad para conducir equipos de trabajo,
planificar objetivos comunes y metas a corto y largo plazo. Estan facultados para
implementar sistemas de informacion sobre soportes de datos especializados o poner en
valor los ya existentes y potenciar su uso. Tienen competencias para elaborar una
plataforma de informacion a base de las distintas percepciones ya sea de los huéspedes
gue se acercan a la conserjeria de acuerdo a sus distintas motivaciones, como asi
también las tendencias el mundo turistico de la actualidad. Su formacion los habilita para
construir y cambiar la cultura organizacional y trabajar hacia una vision compartida que
integre los mas intereses de servicio de orientacion turistica que suelen regir en el hotel
en cuestion. Poseen la destreza de colaborar e incentivar la formacion profesional de los
empleados de frontera quienes poseen el mayor contacto con el huésped.

Con el objetivo de contextualizar la percepcion de los servicios de orientacion desde una
asociacion profesional respecto al estudio de campo analizado, se describe el objetivo
namero 5 en la pagina numero 20, donde se hace referencia a los supervisores, para
quienes les es indistinto si se brinda o no el servicio de orientacion, ya que lo ven como un
item de menor importancia en el aporte a la experiencia del turista y por otro lado
entrevistas en profundidad con tres de los mas importantes miembros de la asociacion
argentina de Les Clefs D’Or quienes sostienen que el hecho de que un hotel no valore el
servicio de referencia brindado ni que hable de la percepcion con que se brinde el
servicio, habla de una falta de interés y consideracién a una de las actividades mas
importantes y personalizadas que conllevan a brindar un valor agregado en la experiencia
individual de cada turista en la ciudad.

A partir de las entrevistas en profundidad a los miembros de la Asociacién de Los
Conserjes Llaves de Oro, si bien estos han mencionado tres distintos recorridos para
llegar a ser Les Clefs D'Or se puede rescatar que si bien es un valor agregado la
formacion académica para el desarrollo profesional, no la creen imprescindible.

6. Proponer una adaptacion de herramientas de referencia bibliotecoldgica al uso en
el departamento de conserjeria.

El hecho de informar es una de las principales funciones de las bibliotecas asi como de
los hoteles; todas las bibliotecas y los establecimientos hoteleros cuentan con un servicio
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de informacién. Hoy en dia los servicios de la informacién se encuentran condicionados
por la rapida evolucién de la tecnologia de la informacion que ha proporcionado una
enorme cantidad de datos al alcance de todos quienes tienen acceso a medios
electrénicos. En pocas palabras, la disponibilidad de recursos en Internet se ha convertido
en una imprescindible y completa fuente de informacion.

La comunicacién de la informacion siempre ha sido un aspecto indispensable en ambos
establecimientos. Tanto las bibliotecas como los hoteles actian de portal hacia el mundo
de la informacion facilitando su acceso a todas las personas. En bibliotecologia existen
instrumentos necesarios para el servicio de referencia: respecto al trabajo interno estan
los instrumentos de comunicacién y de difusion. Para la atenciéon al usuario estan los
formularios y la coleccion de referencia como una concepcion muy desarrollada que
concentra a todas las fuentes de informacion que se emplean para responder todos los
interrogantes que se presentan.

La biblioteca posee ciertas herramientas Utiles para resolver consultas a quienes
demandan informacion, como son la coleccion de referencia impresa, coleccion
electrénica, sistemas basados en Internet, entre otros.

Existen distintos tipos de consultas de acuerdo a la necesidad de informacién de quien
solicita. De acuerdo a la tipologia de la demanda tanto en bibliotecologia como en el
departamento de consejeria de un hotel, se pueden distinguir entre las consultas de
informacion general, donde cada una de ellas son atendidas y resueltas en mostrador,
son de facil resolucion y generalmente suelen ser acerca del establecimiento o lugar de
destino, ya sea condiciones de la organizacion, puntos de localizacion, uso de las fuentes
de informacion, horarios, entre otros.

Las consultas de respuesta rapidas tal cual se puede ver a lo largo del texto, son en
ambas disciplinas resueltas a través de fuentes de informaciéon concretas, son
comunmente temas ajenos al establecimiento y se encuentra la inmediata respuesta al
momento de la solicitud.

Por otro lado, ante las consultas mas complejas de resolucibn y a su vez, mas
elaboradas, se ponen en practica las entrevistas de referencia donde se genera en
primera instancia, un anadlisis de la consulta para determinar exactamente qué fue lo
manifestado por el usuario es decir, la traduccién de la consulta a términos de busqueda.
Se procede a una eleccion de las fuentes de informacion mas apropiadas, eleccion del
documento para resolver la demanda de informacion, se traduce el término de busqueda
al lenguaje documental. Se origina una busqueda en distintas fuentes de informacion
seleccionadas que se ajusten mas exactamente al interrogante. Se procede a generar una
sintesis de repuestas encontradas, se organiza la informacion valida para la resolucion del
interrogante planteado, eliminando lo innecesario y ajustandose exactamente a la
solicitud. La entrevista de referencia en ambas disciplinas tanto en bibliotecologia como
en el departamento de conserjeria en la disciplina del turismo es muy elaborada y por ello,
al ser una conversacion que el personal referencista posee con quien tiene el interrogante
para clarificar y personalizar el servicio de referencia a brindar toma su tiempo de
resolucion. La entrevista de referencia difiere dependiendo el tipo de consulta ya que
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pueden ser muy distintas entre si, dependiendo la demanda de informacién puede ser una
consulta rapida, busqueda especializada, informacién a la comunidad, atencién en el
teléfono, o por correo electronico, entre otros.

En ambas disciplinas el alcance de los servicios de referencia que se prestan estan
basados a una planificacion realista y brindada con los servicios disponibles, asi como en
las necesidades de la comunidad a la que se sirve.

A los efectos de poder identificar de qué modo el Departamento de Conserjeria podria
implementar algunas de estas herramientas para brindar un apropiado servicio a la
informacion, se sugiere guiar a los usuarios hacia las fuentes de informacion adecuadas,
desarrollar actividades para acoger al huésped y a su vez orientarlo. Se sugiere también
elaborar un repertorio sobre temas especificos con fotos, documentos que describan
distintas actividades, boletines informativos, novedades segun los distintos temas
atrayentes a las actividades de turismo en la ciudad, formar al personal para que utilicen
la informacién y la tecnologia correspondiente, con el objetivo de resolver problemas
cotidianos de informacion. Conseguir que el servicio sea empleado eficientemente, para
que todas las necesidades de informacion sean satisfechas. Se recomienda poseer una
coleccion de referencia que relna todas las fuentes de informaciéon que se emplean para
responder a las consultas.

Hoy en dia se percibe una gran cantidad de informacion que realmente abruma, por lo
gue se evallua el hecho de poseer un personal con una destreza adecuada en el manejo
de las herramientas informacionales para enriquecerse de informacion apropiada y asi
brindar un servicio eficaz, acorde a las expectativas del huésped. Aqui se cumple el
objetivo numero 6 explicito en la pagina 23, donde se considera de importancia el sistema
de informacioén turistico como herramienta valiosa en el &mbito de la disciplina turistica. Al
tratarse de un servicio de publica disponibilidad, se acude al mismo. El concepto de
orientacion de ocio en turismo se ve reflejado en los datos obtenidos a partir de los
distintos métodos para llegar a la conclusion de que el servicio de referencia en
conserjeria, planteado como orientaciéon del ocio en turismo, repercute en el valor
agregado de la experiencia del huésped en el destino.

Si bien este estudio ha surgido a partir de una simple comparacién entre herramientas
utilizadas en ambas disciplinas ante el fendmeno del servicio de referencia aplicado en
Bibliotecologia considerandolo en el complejo mundo del turismo, posteriormente con
instancias de avance especificos podra sentar sélidas bases a partir del aumento de
estudios en contexto, con distintas experiencias y procesos de ensefianza y aprendizaje.
Entre las posibles lineas de investigacion se sugiere:
e EI andlisis exploratorio de la orientacibn de ocio en turismo en otras
organizaciones
e Implementar futuros indicadores de la efectividad de la orientacién e informacion
brindada
e Realizar un indice con las principales tareas de todo el personal afectado a
servicios de orientacion turistica para capacitar, incentivar y motivar.
e Fomentar la comunicacién de la Direccion del establecimiento con el personal de
contacto asi como dar la posibilidad de brindar flexibilidad a la hora de que éstos
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deban brindar las respuestas adecuadas de forma rapida y eficaz, durante los
encuentros de intercambio informacional.

e Crear un grupo de trabajo de profesionales del establecimiento para investigar las
opciones de servicio posibles y establecer prioridades. Establecer a su vez, un
grupo supervisor responsable de crear practicas mejores, definir una conducta
aceptable y articular un cédigo de conducta teniendo en cuenta las consecuencias
de su infraccion ante una mala orientacién del ocio en turismo brindado como
referencia ante una demanda de informacion.
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Anexos

El siguiente indice se encuentra digitalizado en 4 carpetas distintas de acuerdo al
siguiente listado:

e Cuestionarios al personal de Recepcion — Anexos
- Anexo 1 — Audio Ariel

- Anexo 2 — Audio Barbara

- Anexo 3 — Audio Karina

- Anexo 4 — Audio Gonzalo

- Anexo 5 — Audio lleana

- Anexo 6 — Audio Jonathan

- Anexo 7 — Audio Paula

- Anexo 8 — Audio Oscar

- Anexo 9 — Audio Mike

- Feed back por escrito por parte del personal de recepciéon

Entrevistas en profundidad a los profesionales Miembros de La Asociacion Les
Clefs D’Or Argentina

- Anexo 10 — Audio Mario Morelli (Presidente de la Asociacion)
- Anexo 11 — Audio Pablo Castro (Vicepresidente de la Asociacion)

- Anexo 12 — Audio Sebastian Fernandez

e Encuestas a huéspedes (via correo electronico, grabaciones y feed back por
escrito)

- Encuesta para realizar cara a cara en el mostrador de la recepcion
- Encuesta con similar formato via email tanto en idioma inglés como en espafiol
- Audios del nimero 13 al 18

- Feed back de huéspedes via correo electrénico
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