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Introducció

Des d’un punt de vista empresarial, la millora contínua de la qualitat cons-

titueix un dels elements essencials per incrementar l’eficiència productiva i

la competitivitat empresarial i econòmica en general. El turisme és un dels

motors de l’economia mundial i espanyola en particular. Tenint en compte la

transversalitat del sector turístic, perquè es produeixi una millora de la qualitat

es requereix la col·laboració de tots els agents que intervenen en la creació dels

serveis i productes turístics, així com en la gestió dels serveis, equipaments i

instal·lacions públiques que configuren una destinació turística. Així, tots els

agents són d’una forma o una altra coresponsables de les expectatives genera-

des i dels nivells de satisfacció dels turistes, ja siguin agents privats o públics,

turístics o no turístics.

El concepte de qualitat com a orientació al client s’ha assentat actualment amb

fermesa en la cultura empresarial de les organitzacions més reeixides. Però la

posada en pràctica d’aquesta filosofia continua sent un dels elements de la

gestió que els empresaris segueixen considerant més difícils d’aconseguir. Par-

tint d’aquesta premissa, en el primer mòdul es pretenen donar a conèixer els

models de referència per a la implantació de sistemes de gestió de la qualitat

que gaudeixen d’una major difusió. Partint de la guia, normalització i certifi-

cació de la qualitat que proporciona la ISO 9000, ens endinsarem en l’estudi

de models més ambiciosos, que persegueixen la gestió total de la qualitat i fins

i tot l’excel·lència en la gestió organitzativa. Aquests sistemes de gestió basats

en models de qualitat han experimentat un avançament considerable en les

últimes dècades. Així mateix aquests models de qualitat han evolucionat per

satisfer les inquietuds de totes les indústries i en particular de les empreses del

sector serveis.

En el segon mòdul realitzarem una anàlisi del sector turístic per entendre

la seva importància i les característiques socioeconòmiques, amb la finalitat

d’entendre en primer lloc els factors que afecten al desenvolupament empre-

sarial, i en segon lloc, entendre el significat de la garantia de la qualitat en les

empreses turístiques. Avui dia és habitual veure tot tipus de segells i marques

de qualitat que busquen generar nivells de confiança en el consumidor final,

mitjançant la comunicació al mercat d’una sèrie de garanties i estàndards con-

cordes amb les expectatives de l’usuari objectiu.

En el tercer mòdul de l’assignatura es posa l’accent en les particularitats de

la gestió de la qualitat en les empreses de serveis. La necessitat de satisfer les

necessitats dels clients del sector turístic per aconseguir la seva fidelitat i com

conèixer en quina mesura s’està aconseguint aquest objectiu són aspectes fo-

namentals sobre els quals gira aquest mòdul. En l’actualitat són milers els esta-

bliments turístics a tot el món que apliquen diferents models de gestió basats
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en la qualitat. Aquests models de gestió permeten que els directius i professi-

onals amb responsabilitats en la gestió d’un establiment turístic, siguin capa-

ços de definir, sistematitzar i millorar els seus processos productius i de servei.

Tot això s’aconsegueix a través d’un model de gestió basat en el mesurament

i l’anàlisi dels indicadors de gestió de la companyia, l’aplicació d’un model

de millora contínua i una correcta gestió dels recursos econòmics, humans,

tecnològics i d’equipaments i infraestructures.

Finalment, el quart mòdul de l’assignatura es dedica a l’estudi dels sistemes

de gestió de qualitat aplicables a les destinacions turístiques, al seu procés

d’implantació i a la seva certificació, si escau. Els turistes seleccionen els llocs

que desitgen visitar a partir de les seves motivacions i sobre la base de la in-

formació i coneixements que posseeixen d’aquesta destinació turística. Des

que es produeix l’arribada a un determinat lloc, la satisfacció dels turistes es-

tà condicionada tant pels nivells de qualitat de les activitats turístiques com

per l’entorn i els serveis que proporciona la destinació turística. La percepció

global que tenen els turistes no depèn únicament de la qualitat que propor-

cionen les empreses turístiques, sinó que les expectatives dels visitants es po-

den veure truncades per insatisfaccions sobre infraestructures i serveis públics

deficients: mitjans de transports escassos, carreteres en mal estat, inseguretat

ciutadana, etc.

El desenvolupament de metodologies aplicades a la gestió de la qualitat en els

serveis públics ha fet que es complementin els sistemes de qualitat aplicats al

sector serveis, ja sigui el prestador del servei una entitat privada o pública, atès

que tots dos han d’adaptar les seves estratègies cap a la satisfacció del client.

L’avançament en les metodologies de qualitat aplicades a les destinacions tu-

rístiques, així com el cada vegada més estès compromís ambiental i sostenible

del territori, i la inclusió de les noves tecnologies, fan que els sistemes de gestió

de la qualitat en les destinacions turístiques estiguin tenint cada vegada una

major rellevància.
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