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Introduccio

"L'exageracio6 profetica i la manipulaci6 ideologica que caracteritzen la majoria dels dis-
cursos sobre la revoluci6 de la tecnologia de la informacié (TIC), no ens han de portar a
menysprear el seu veritable significat fonamental."

Manuel Castells, UOC.

"Un dels canvis fonamentals en l'entorn empresarial del sector de 1'hostaleria és la com-
plexitat creixent de les relacions i les transaccions entre les persones. Aquesta complexi-
tat és un resultat de la quantitat d'informaci6é que es genera i esta disponible i no para
de créixer. Aquells que tenen la informaci6 cada vegada més intenten maximitzar la sa-
tisfaccio de les seves necessitats. Aquesta complexitat requereix noves competéncies dels
gestors en el nostre negoci."

Ruud J. Reuland, Ecole Hoteliere de Lausanne.

Ens trobem en un moén, en una societat, en canvi; un canvi que és global,
profund i rapid. Un canvi (realment es tracta d'una verdadera revolucid) que
afecta tots els aspectes de la societat (la societat de la informacio) i en que
les TIC estan proporcionant la base material indispensable que el fa possible.
En aquest modul analitzarem breument aquesta realitat, aplicada al cas dels
serveis d'allotjament i restauracio.

La societat de la informacio

Es tracta d'un nou sistema tecnologic, economic i social en el qual la generacio, el procés
i la transmissi6 de la informacié es converteixen en les fonts de productivitat i poder, a
causa de les noves condicions tecnologiques que sorgeixen en aquest periode historic.

En aquest modul fem s d'alguns conceptes i definicions que ja s'han treballat
en l'assignatura Societat del coneixement.

Recordem que s'han introduit els diferents components de les TIC. Unes tec-
nologies que impliquen un canvi de paradigma respecte a revolucions tecno-
logiques anteriors. En aquest modul farem una breu introduccié a aquests as-
pectes.

Les TIC afecten tots els aspectes de la nova societat de la informacio, i
també les persones, des d'un punt de vista individual.

En aquest modul, com a aspectes especifics del contingut d'aquesta assignatu-
ra, incidim en com les TIC estan afectant, o poden afectar, l'activitat turistica.

Per tal de tenir un plantejament realista ens fixarem en els nivells ope-
ratiu i tactic; no oblideu que a Europa més del 95% dels negocis turistics

son pime (fins i tot microempreses) i de caracter familiar.

Vegeu també

Per a refrescar els conceptes
basics relacionats amb les TIC

i el seu Us per part de les or-
ganitzacions, us recomanem
que repasseu el modul "La ba-
se tecnologica de la societat de
la informacié" de I'assignatura
Societat del coneixement.

Vegeu també

Aquests aspectes referents a
les TIC els podeu ampliar en
I'assignatura optativa Les TIC i
el turisme.
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Quan parlem d'aquest impacte de les TIC en el turisme, farem referéncia al
comerc electronic, que és una de les seves aplicacions més rellevants. No inci-
direm en els aspectes més tecnics de les TIC (en tots els plantejaments), ja que
es considera que no corresponen als objectius d'aprenentatge d'aquest modul.

També presentarem l'impacte de les tecnologies des de la perspectiva de la
demanda, ja que és una visié fonamental per a la recerca de solucions amb
l'aplicaci6 de les TIC. Amb aix0 es pretén aconseguir més productivitat i aten-
ci6 al client, objectius que es plantegen tant les destinacions com les empreses
turistiques.

Finalment, us presentem 17s de les TIC des de la perspectiva especifica
de l'oferta per al cas dels allotjaments i restauracid, tant des de dins de
l'organitzacié com en la seva relacié amb tots els agents afectats o public
d'interes (stakeholder).

Plantegem, tambég, l'estructura funcional, I'abast i 1a problematica que presen-
ten els sistemes de gestio integrats per a allotjaments o propietary management
systems (PMS), al costat de la resta de sistemes informatics i de telecomunica-
cions que utilitzen i dels quals més o menys disposen tots els establiments del
sector. Fem una introducci6 a la preséncia d'aquests establiments a la Xarxa,
per mitja de la corresponent pagina web. El modul acaba amb les aplicacions
de les TIC en restauracio, analitzant els sistemes de punts de venda (point of

sales, POS), i també els sistemes de gesti6é de restaurants.

La manera en que heu d'enfocar l'estudi d'aquest modul, per a assolir els ob-
jectius d'aprenentatge previstos, és que sigueu conscients que us volem oferir
una visié general de l'impacte de les TIC en turisme, per tal de concretar, al
final del modul, el tema en els casos d'allotjaments i restauracié. Insistim que
el nostre objectiu no és desenvolupar un modul de caire tecnologic, ja que no
ho considerem adequat a aquest nivell, ni en aquest grau.

Per tot aix0 heu de tenir presents, per a aconseguir els resultats esperats
d'aprenentatge, no només el material escrit, sin6é també, i com a comple-
ment essencial, el material del web: aplicacions, casos practics, exercicis

d'autoavaluacio, activitats, etc.

PMS

Un dels primers PMS es va
instal-lar el 1970 a I'hotel She-
raton Waikiki, amb una me-
moria de 12 Mb; sens dubte
no tenia ni la tecnologia, ni les
aplicacions actuals. Les seves
principals funcions eren sim-
plificar el sistema de reserves

i el control de comptes, amb
I'objectiu de reduir costos en
aquestes arees.

Vegeu també

En l'espai de recursos de l'aula
es facilitaran documents que
actualitzaran els continguts te-
orics d'aquest modul.
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Objectius

Treballant amb els materials didactics que posem a la vostra disposicio, espe-
rem que assoliu els objectius d'aprenentatge segiients:

Competéncies especifiques (continguts/coneixement):

1. Conéixer i utilitzar les TIC, i integrar aquest coneixement al que podeu

tenir previament.

2. Comprendre les caracteristiques diferencials d'aquesta nova revolucié tec-

noeconomica, respecte a revolucions anteriors de la mateixa naturalesa.

3. Conéixer i valorar els canvis en la logica organitzativa propiciats per les
TIC en relacié amb el turisme, aixi com el necessari canvi cultural en les

persones per a fer-ne un Us eficac.

4. Identificar i valorar els avantatges, inconvenients i oportunitats que les
TIC representen per al turisme. Ser capacgos d'identificar-los en casos reals

coneguts o provinents de la Xarxa.

5. Ser conscients del paper de les caracteristiques de la demanda per a 1'as
competitiu de les TIC, és a dir, els segments de mercat emissor.

6. Coneixer, entendre i valorar el funcionament de l'esquema organitza-
tiu basic que utilitza un hotel de categoria mitjana alta pel que fa a les
TIC. Saber identificar tant les funcions que es realitzen cap a l'interior de
I'organitzacié, com les que es fan amb els agents exteriors que hi tenen
alguna relacio, en especial amb els clients.

7. Identificar els diferents canals de distribucié possibles, per a diferents seg-
ments de clients: TIC basiques que utilitzen, nivell de diagrama de blocs.

8. Coneixer el funcionament, pel que fa als diagrames de blocs, d'un PMS
(property management system). Ser conscients dels problemes que es plan-
tegen en l'externalitzaci6 d'aquest servei. Saber identificar les companyies
proveidores d'aquest sistema, tant per a grans hotels del mén, com per a
establiments propers a la vostra experiencia quotidiana.

9. Ser capacos d'analitzar i valorar les pagines web d'una série d'hotels, a partir

de criteris establerts per alguna organitzaci6 reconeguda.
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Competéncies genériques (habilitats, destreses, valors, etc.):
1. Aprendre a buscar, analitzar, valorar i organitzar informacié, compartintla
amb els vostres companys i professors per a crear coneixement.

2. Desenvolupar capacitat per a comunicar informacié i idees, sota diferents
suports fisics.

3. Aprendre a planificar, organitzar i realitzar activitats proposades.

4. Desenvolupar capacitat per a resoldre problemes (situacions per a les quals
no hi ha una resposta a priori).

5. Desenvolupar capacitat per a treballar amb altres companys i en equip.

6. Continuar progressant en 1'habilitat i capacitat d'as de la tecnologia com
a eina de treball.

7. Desenvolupar pautes de responsabilitat i de treball étic a la Xarxa.

8. Complementar les pautes ja apreses de relacié amb els clients, mitjanc¢ant
I'as de les TIC.
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1. Les TIC: canvi de paradigma tecnoeconomic

Ens trobem en un moén en canvi i en un moén en xarxa, en el qual una nova
revoluci6 tecnologica, propiciada per les TIC, actua com un dels factors des-
encadenants, encara que no és l'anic que hi influeix.

"No son els més forts de 1'especie els que sobreviuen, ni els més intel-ligents, sin6 els que
responen millor al canvi".

Charles Darwin.

Sembla logic que comencem plantejant-nos les caracteristiques diferencials

d'aquesta nova revolucié tecnoeconomica.

Ens podem plantejar per qué es fa tant d'émfasi en la nova revolucié tecno-

Lectura complementaria

economica promoguda per les TIC, que esta canviant el moén i l'activitat de
M. Castells (200S5). La era de
la informacion. Vol. 1: La soci-

revolucions tecnologiques prévies que van tenir un gran impacte en la huma- | edad I’Ed- Madrid: Alianza Edi-
torial.

les persones i organitzacions. Sense cap mena de dubte, el mén ha passat per

nitat, pero l'actual revolucio representa un canvi de paradigma respecte a re-

volucions anteriors.

El nou paradigma tecnoeconomic té les caracteristiques segtients:

a) La informaci6 és la seva matéria primera. S6n tecnologies que actuen
sobre la informaci6 no solament informaci6 per a actuar sobre les tecnologies,

com passava en les revolucions tecnologiques anteriors.

b) La gran capacitat de penetracid dels seus efectes. Com que la informaci6
és part integral de qualsevol activitat humana, tots els processos de la nostra
existéncia individual i col-lectiva estan directament modulats, encara que no

determinats, pel nou mitja tecnologic.

c) La seva logica d'interconnexio, de qualsevol sistema que utilitza les TIC,
és la morfologia de xarxa. La interconnexi6 en xarxa esta ben adaptada a una
complexitat d'interacci6 creixent, i a pautes de desenvolupament impredicti-
bles que sorgeixen del poder creatiu d'aquesta interaccid. Aquesta configura-
ci6 topologica, és a dir, la Xarxa (la xarxa global per antonomasia és Internet),
es pot materialitzar ara en qualsevol tipus de procés i organitzacié, mitjangant
les TIC de recent disposici6. Sense aquestes, seria dificil i complicat posar en

practica la logica d'interconnexio.

d) La seva flexibilitat. No només els processos sOn reversibles, siné que es
poden modificar les organitzacions i les institucions, i fins i tot, alterar-les de
forma fonamental, mitjancant la reordenaci6 dels seus components.
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L'element distintiu de la configuraci6 d'aquest paradigma és la seva capacitat
per a reconfigurar-se, un tret decisiu en una societat caracteritzada pel canvi
constant i la fluidesa organitzativa.

Canviar del tot les regles sense destruir l'organitzacié s'ha convertit en una
possibilitat, ja que la base material de I'organitzacié es pot reprogramar i ree-
quipar.

e) La convergéncia creixent de tecnologies especifiques i inicialment inde-
pendents en un sistema altament integrat, dins del qual les antigues trajecto-
ries tecnologiques separades es tornen practicament indistingibles.

El fet que aquesta nova revolucié tecnoeconomica impliqui (o pugui implicar,
depenent de com s'usi) un canvi de paradigma genera canvis fonamentals en
la naturalesa i aplicacio6 de la tecnologia en els models de negoci, i té implica-
cions de gran abast per a la societat i les seves organitzacions. Aquesta situacio
és un dels elements que dona lloc a la nova economia, la nova politica i una
nova societat, reinventa negocis, noves maneres de governar i la tasca de les
mateixes persones. També influeix en el turisme, tant en 1'ambit de les empre-

ses com de les destinacions, tant en el sector public com en el privat.
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2. Les TIC com a motor de canvi en l'activitat turistica

2.1. Consideracions previes

Les organitzacions, des de les seves diverses naturaleses i funcions, sempre
han fet Gs de les tecnologies (fonamentalment de telecomunicacions, d'una
banda, i de sistemes d'informacid, d'una altra). Les tecnologies sempre han
estat importants per a les organitzacions, no és que ara de sobte pretenguem

descobrir-ne la importancia.

La diferencia radica en el fet que ara les organitzacions i les persones
poden fer Gs de tecnologies diferents de les anteriors, per a desenvolupar
funcions diferents de les tradicionals, funcions que innoven i poden

afegir valor al seu model de negoci.

Amb les TIC es pot disposar de sistemes d'informacié que permeten el canvi
de paradigma en el model de negoci, i que donen lloc a 'empresa digital,

entre altres opcions.

Se solen distingir diferents etapes en 1us de les tecnologies en les organitza- Pablic d'interes o
cions. Aquestes diverses etapes han donat lloc a canvis organitzatius impor- | stakeholder

. N . |
tants dins de les empreses. Per exemple, han permes redissenyar l'estructura de Conjunt de persones o grups
l'empresa, el seu abast, la seva capacitat de relacionar-se amb els seus ptiblics que tenen interessos, de vega-

des contraposats, en relacié

d'interés (stakeholders), els seus fluxos de treball, i també els productes, serveis amb una organitzaci6 o sector
. .. . d'activitat i que actuen com a
i experiencies per als seus clients. elements de pressi6 en el nivell

de presa de decisions i/o en el
nivell operatiu.
Les etapes, pel que fa al moment en que es produeix l'aplicacié d'una determi-

nada tecnologia en una organitzacid, varien molt entre si, com varien d'uns
paisos als altres, o per linies o naturalesa d'activitat de l'empresa. Pero hem de
destacar la forta acceleracié que s'ha produit des de I'any 2000. Hi han contri-
buit notablement la liberalitzacié de les telecomunicacions, amb I'entrada de
nous operadors i la introduccié del servei gratuit d'Internet, cosa que ha faci-
litat considerablement l'aparicié de potencials clients de tots aquells serveis,
en especial els turistics, que ens ofereix la Xarxa.
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No volem que traieu la conclusié que les organitzacions actuals, quan es cre-
en o es transformen, segueixen inexorablement la seqiiéncia historica. Cada
organitzacio es posiciona en una etapa (normalment es tracta d'una barreja
d'etapes) segons la visio, necessitats, possibilitats i mercat que té.

Les TIC es poden aplicar als diferents nivells organitzatius (estrategic,
tactic, i operatiu) i funcionals (vendes i marqueting, producci6, finan-
ces, comptabilitat i rendici6 de comptes, i recursos humans) d'una ozr-
ganitzacio.

Les diferents etapes impliquen, entre altres coses:

¢ Una manera diferent d'utilitzar les TIC i de com aquestes contribueixen a
desenvolupar les organitzacions. Es a dir, donen lloc a diferents canvis or-
ganitzatius, el significat i abast dels quals és diferent en cada organitzacio.

e Recursos necessaris diferents, quantitativament i qualitativament, per a
aplicar-les.

e Un compromis i cultura diferents amb les TIC de la direccié i els treba-
lladors de 1'organitzacio.

Aquests aspectes de 1'as de les TIC que fan les organitzacions, independent-
ment de l'etapa que s'estigui considerant (sobretot en les Gltimes), requereixen
fonamentalment visi6 i decisié per part dels liders i directors executius, i tam-

bé aconseguir el canvi cultural necessari en els treballadors.

Una organitzacio, abans d'invertir en TIC, necessita saber per a que les

necessita i, sobretot, quin Gs faran les persones d'aquesta informacio.

L'organitzacioé necessita coneixer com mitjancant la nova cultura organitza-
tiva i la inversi6 en TIC s'augmenta la productivitat i la competitivitat de
'organitzaci6, s'aconsegueix la satisfacci6 dels treballadors i 'orgull pel fet que
aquests se senten particips d'un procés innovador de qualitat, gracies a una

cultura corporativa compartida i assumida per tots.

També cal tenir en compte que la situacié és diferent, o pot ser-ho, en les grans
empreses multinacionals, transnacionals, i les xarxes internacionals que en les
pimes o, fins i tot, en les microempreses (independents, familiars, aillades). No
s'ha d'oblidar que, per exemple, aquest tipus d'empreses sén les predominants
en l'activitat turistica, sobretot les dedicades a 1'allotjament i la restauracio.

Aplicacié lineal i
seqliencial

A la practica, l'aplicaci6 de les
TIC que fan les organitzacions
no és tan lineal i seqliencial
com s'ha presentat en aquest
apartat. Les organitzacions, de
l'activitat turistica o d'una altra
naturalesa, es troben en dife-
rents moments d'aplicacié de
les TIC en el seu model de ne-
goci. Fins i tot, barregen carac-
teristiques d'algunes d'etapes,
sobretot de les dues Gltimes
etapes, i n'agafen aspectes par-
cials depenent de la visi6 dels
seus liders, de les prioritats i de
les seves possibilitats.
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2.2. Les TIC com a motor de canvi en l'activitat turistica

Aquest subapartat esta dirigit especificament a l'activitat turistica en general.
En aquest guiarem l'estudiant en la introducci6 als aspectes segiients:

e Impacte de les TIC en el turisme
e Aspectes en els quals influeixen especificament
e Nivell d'implantaci6 de les TIC des de la perspectiva de la demanda

La realitat és una altra, tenint en compte que la major part de les empreses de
l'activitat turistica sén pimes, i fins i tot microempreses, amb una problema-
tica i possibilitats diferents que les que tenen les grans xarxes, cadenes trans-
nacionals i multinacionals. En les pimes I'as de les tecnologies és desigual, hi
ha cert rebuig, por i dificultat a 1'hora d'usar-les (com ocorre en totes les orga-
nitzacions, independentment de la seva naturalesa). Moltes vegades les posi-
cions que es plantegen académicament s6n molt més avancades que la realitat
quantitativa i qualitativa amb queé ens trobem en la realitat.

La majoria comparteixen elements caracteristics de les diferents etapes o
d'algunes.

Es cert que també hi ha moltes empreses, de vegades petites, que sén molt
innovadores i que es poden considerar realment empreses digitals, en el sentit
descrit en 'apartat anterior. Tindrem 1'oportunitat de coneixer algunes bones
practiques en aquest sentit, al llarg d'aquest apartat i del segiient.

Postura realista

Deliberadament adoptarem
una postura realista en el trac-
tament d'aquests punts, sen-
se perdre de vista una necessa-
ria visié i aposta de futur que
els estudiants han de tenir. No
podem plantejar un impacte
de les TIC en el turisme centrat
exclusivament en el nivell es-
trategic, com si totes les em-
preses i destinacions ja es tro-
bessin en la tercera de les eta-
pes indicades, i haguessin su-
perat les dues anteriors.

Situacions variades

Creiem que les diferents orga-
nitzacions turistiques, pabli-
ques i privades, del sector de
la demanda (mercats emissors)
i de l'oferta (mercats receptors
o destinacions), es troben en
situacions molt diferents d'uns
paisos als altres; dins d'un ma-
teix pais i, fins i tot, dins d'una
mateixa ciutat.
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2.3. Impacte de les TIC en el turisme

En aquest apartat us presentem una visié general dels reptes, oportunitats
i dificultats que l'aplicacio de les TIC a l'activitat turistica presenta. Aquesta
aplicacio s'abordara, a continuacio, des de la perspectiva de la demanda; des
de la de l'oferta ho farem en 1'apartat segiient, amb exemples concrets i casos
practics per al cas especific d'aquesta assignatura: els allotjaments i la restaura-
ci6. Algunes estadistiques ens indicaran la situaci6 real d'aquesta aplicaci6, des
de la perspectiva de la demanda. En I'aGltima part, us guiem en l'aprenentatge
de les politiques publiques en relacié amb I'estimul de 1'aplicacié de les TIC
en el turisme, per al cas de la Uni6 Europea i de 1'Estat espanyol.

El turisme és una activitat que depén en gran mesura dels fluxos
d'informaci6 entre la part de la demanda, la de l'oferta i els intermediaris
(Buhalis, 2003; McDonnel, 2003). Per tant, unes tecnologies que tenen com
a materia primera la informaci6 tindran unes possibilitats molt significati-
ves d'introduir canvis organitzatius en els diferents nivells i en les diferents
funcions de les organitzacions. Com després insistirem, la principal finalitat
d'aquests canvis, en el pla estrategic (canvi de paradigma), és augmentar la
productivitat i aconseguir un avantatge competitiu. De fet, els dos sectors de
l'activitat turistica que estan resultant més afectats per les TIC s6n aquells que
més depenen de la informaci6 i que, a més, tenen una relacié més directa amb
els clients, com sén els intermediaris: els majoristes de viatges i les agéncies

de viatges.

Vegem en la figura 1 quins son els motors o forces que impulsen aquest canvi
en el model de turisme. D'aquestes forces impulsores ens interessa en aquest
apartat el paper que exerceixen les TIC.

Influéncies generals i
especifiques

Les empreses i les destinaci-
ons turfstiques estan influides
per les TIC com ocorre en to-
tes les organitzacions que for-
men part de la societat de la
informacid, tal com hem expli-
cat en l'apartat anterior. D'altra
banda, les TIC tenen una in-
fluéncia especifica a causa de
les especials caracteristiques
d'aquest sector, quant a la se-
va naturalesa i serveis, produc-
tes i experiéncies que oferei-
xen.
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Figura 1. Esquema de les forces impulsores i de la transformacié de les destinacions madures

A

Qualitat

Nous turistes

Limitacions al creixement Globalitzacis
Sostenibilitat obalitzacio

N L

Canvis en turisme
(model, bones

Per a analitzar l'impacte de
les TIC en el turisme us

Tecnologies de la informacio6 Societat informaci6 recomanem:

i comunicacio Canvis organitzatius R. de Pablo Redondo (2004).
Las nuevas tecnologias aplica-
das al turismo. Editorial Uni-
versitaria Ramoén Areces.

Sostenibilitat i
desenvolupament huma Innovacio

Les forces impulsores del nou model de turisme, i també de la transformacié de les destinacions madures, es representen
sobre els tres eixos directors en els quals es desenvolupa el turisme en la societat de la informacié.

Els tres eixos sobre els quals es desenvolupa el nou model de turisme en
la societat de la informaci6 sén la qualitat, la innovacio, i la sostenibi-
litat i el desenvolupament huma.

La innovacié esta representada, en una part significativa, per 1'as adequat de
les TIC, i també pels canvis organitzatius que poden comportar. Amb aquest
canvi i l'emergéncia d'un nou model de turisme, no estem indicant el final del
turisme de masses, ja que continua essent quantitativament el més important,
tot i que cada vegada creix menys. També estem assistint a una transformacio
de les destinacions madures (un dels casos emblematics pot ser el de Calvia,
Illes Balears).

L'impacte de les TIC en l'activitat turistica es pot sistematitzar des de diferents
perspectives, igualment valides. A tall d'il-lustracio, i sense anim de ser exhaus-
tius ni excloents, es pot analitzar des dels punts de vista segiients:

¢ Des d'una visi6 general de l'activitat turistica, incidint en els canvis que es Vegeu també

produeixen en les organitzacions de la societat de la informaci6, amb les

e \ s s En el pla d'estudis hi ha una
especificitats d'aquesta industria concreta. assignatura optativa denomi-
nada Les TIC i el turisme, en la
qual s'aborden aquests con-
* Des de les diferents funcions que es desenvolupen en qualsevol organit- ceptes amb més amplitud.

e Des dels diferents nivells de les organitzacions: estrategic, tactic i operatiu.

zacio, i especificament en una de turistica. La seva influéncia en els de-

partaments de vendes i marqueting, produccio, finances, comptabilitat i
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rendicié de comptes, i recursos humans. S'incideix sobretot en els aspec-
tes de gesti6 operativa i de la distribuci6 dels productes i serveis propis de
l'activitat.

e Des de la perspectiva de la demanda i de l'oferta, amb émfasi en cada un
dels seus sectors especifics: transport, en especial linies aeries; allotjaments
i restauracio: majoristes de viatges; agencies de viatges; lleure i recreacio;
esdeveniments; destinacions turistiques, etc.

e Des d'una perspectiva historica de com les organitzacions han anat fent as
de les tecnologies en les diferents etapes, que s'han indicat anteriorment.

e Creiem que en un grau de turisme, i més encara, en una assignatura que
no és especifica sobre les TIC, és pertinent donar una visié general i inte-
grada, i amb un clar proposit informatiu, d'aquest impacte. L'objectiu
és que us formeu una visié6 que us permeti posteriorment aprofundir en
les aplicacions en els diferents sectors, segons els vostres interessos i prio-
ritats. L'aproximaci6 pretén indicar en quins aspectes les TIC estan canvi-
ant alguns aspectes de l'activitat turistica, més que indicar com fer-ho o
incidir en detalls técnics que permeten materialitzar aquestes aplicacions.

Per tant, és una opci6 de les diferents que es podrien presentar.

L'aplicaci6 de les TIC, des de la visi6 i accions més tradicionals fins a les més
innovadores, implica el seu Gs en diferents graus en tots els nivells, funcions,
processos, i cadenes de valor dels diferents sectors que configuren l'activitat
turistica. En aquest sentit, alguns autors (Sheldon, 1997; Buhalis, 2003) han
decidit anomenar l'etapa més innovadora d'as (que implica un canvi de para-
digma) e-tourism, o l'equivalent en una denominaci6 més general, e-business
o negoci electronic aplicat a l'activitat turistica, amb la implantaci6 de les
empreses denominades digitals.

L'aplicaci6 de les TIC implica, en totes les etapes del seu s, la integracié ma-
jor o menor de tres camps del coneixement diferents, tal com s'indica en la
figura 2: el de les organitzacions (especialment els negocis), el de les TIC i el
de turisme.

eTurisme

Buhalis (2003) defineix turis-
me electronic (eTurisme o tu-
risme en linia) com la virtua-
litzacié de tots els processos i
de la cadena de valor turistics:
allotjament, transport, lleure,
viatges, restauracio, interme-
diacié6 i serveis complementa-
ris. Aquest concepte inclou to-
tes i cada una de les funcions
del negoci turistic, com sén

el marqueting, les finances, la
comptabilitat, la produccid,
I'estratégia, la planificacié o la
gestio.
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Figura 2

Operatiu L7

.
.
.
. ’ f
. , N

Vendes i
marqueting

Control Recursos

Produccié Finances de comptes | humans

Organitzacions (negocis)

- Nivells
- Funcions

Turisme virtual
Diferents graus

Sectors

- Allotjaments

- Restauracio

- Transports
- Maquinari - Intermediaci6 cultural
- Programari - Esports i recreacio

- Treball en xarxa i comunicacio
- Netware

- Destinacions
- Altres activitats

Sistemes d'informacio

Per a comprendre la influéncia de les TIC en el turisme, en els tres nivells que es poden identificar en qualsevol organitzacié
(estrategic, tactic i operatiu), cal considerar la integracié del model de negoci, les caracteristiques i naturalesa de les mateixes
TIC, i també els diferents sectors de 'activitat turistica.

2.4. Nivells funcionals en els quals influeixen

Convé ressaltar que els conceptes i aplicacions desenvolupats en aquest apartat
no son especifics de les organitzacions turistiques, pero nosaltres en aquest
modul els orientarem cap a aquesta activitat.

Creiem que metodologicament és pertinent fer una distinci, quant a la seva
aplicacio, entre els tres nivells funcionals de qualsevol organitzacié. I que és
convenient comencar pel més avancat (nivell estratégic), malgrat que és mi-
noritari en les organitzacions de l'activitat turistica, ja que proporciona una
visi6 de futur.

Lectura recomanada

D. Buhalis (2003). e-Tourism.
Information Technology for
Strategic Tourism Management.
Essex, Regne Unit: Pearson
Education. Prentice HallFi-
nancial Times.
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Encara que també som conscients que, atesos els objectius de l'assignatura, no
podem entrar en exemples concrets d'aplicacié de les TIC en aquest nivell (que
podriem anomenar gestio del canvi en l'activitat turistica), com si que farem en
els altres dos, més adequats a la realitat immediata.

2.4.1. Nivell estrategic

Les TIC, en aquest nivell de presa de decisions, impliquen canvis orga-
nitzatius fonamentals en totes les funcions de negoci en l'organitzacié
(canvi de paradigma).

Els principals canvis que propicien les TIC en 1'activitat turistica (R. de Pablo
Redondo), adaptades pels autors sén:

e Optimitzar els processos de gestio, control i presa de decisions.

e Renovar les formes d'operar i proporcionar oportunitats per al desenvolu-
pament dels negocis en tots els sentits, siguin geografics, de comercialit-
zaci6 o operacionals.

e Facilitar a les empreses actuar reciprocament amb els seus clients i millorar
continuament la qualitat del seu producte per atendre i cobrir les expec-
tatives del client.

e Permetre tenir una presencia global i associar-se amb altres empreses de

tot el mon de manera eficient i rendible.

Tots aquests impactes actuen sobre les funcions del sistema de produccié que
desenvolupa qualsevol organitzaci6 turistica, tant internament com en la seva

relacié amb l'entorn exterior:

1) Distribucié i vendes

e Marqueting.

e Reserves i vendes.

e Publicitat.

e Fires sectorials (FITUR, ITB, etc.).
e Promocions.

2) Direccié i gestio en els diferents nivells

e Direcci6 general executiva.

e Planificaci6.

¢ Finances i control de comptes.
e Assumptes legals.

e Recursos humans.

e Control de qualitat.

Nivell estrategic

La ra6 de comencar pel nivell
estratégic és que déna una vi-
si6 general, de la qual parti-
cipen en més o menys mesu-
ra gairebé totes les empreses

i destinacions, com tindrem
ocasié de mostrar; encara que
no hagin arribat a I'Gs complet
de les TIC en el nivell estrate-
gic d'integracié entre els tres
camps de la figura. A més, en
el cas de la UOC aquesta visié
adquireix una importancia més
rellevant, ja que la innovaci6 és
un tret caracteristic de la insti-
tucié.
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3) Produccio6 de serveis

¢ Desenvolupament de productes.
e Presentacio.

e Prevenci6 de riscos.

e Aprovisionament.

e Preus

4) Distribucio6 dels serveis a consumidors finals

Fan falta canals de distribucié multiples, per a fer arribar els productes a uns
clients cada vegada més segmentats.

No és l'objectiu d'aquest modul entrar amb detall en cada una d'aquestes fun-
cions. Simplement indicarem algunes caracteristiques i aplicacions que podeu
desenvolupar consultant algunes de les fonts indicades:

a) Les organitzacions (empreses i destinacions) que utilitzen les TIC en el pla
estrategic, també en fan s en el pla i en el pla operatiu. Per exemple, les
aplicacions CRS (computer reservation systems) i GDS (global distribution systems)
s'utilitzen practicament en tots els nivells funcionals d'aplicaci6 de les TIC, per

part dels diferents sectors que constitueixen l'activitat turistica.

b) La diferéncia rau en com les utilitzen les organitzacions en cada un dels ni-
vells funcionals i per a que les utilitzen. En el nivell que ens ocupa, s'utilitzen
en la presa de decisions i en la gesti6 del canvi de model de negoci. Es un nivell
al qual han arribat algunes de les grans organitzacions de l'activitat, que s6n
les que estan obtenint més beneficis en l'aplicaci6 de les TIC.

Es per aixo que anirem presentant algunes aplicacions concretes a mesura que
siguin més especifiques del nivell funcional de l'organitzaci6 que estiguem
considerant en cada moment.

En el nivell estrategic de la seva aplicaci6, les organitzacions les utilitzen en
activitats que integren les TIC en diferents ambits d'actuacié (multiinte-
gracio), fonamentalment, en la mateixa organitzacié (en l'interior i en les se-
ves relacions amb els agents rellevants externs), en la resta de l'activitat turis-
tica (en la qual desenvolupen aliances i participacions conjuntes en les dife-
rents cadenes de valor), i en els factors socials, economics i governamentals de
I'entorn. Un entorn en el qual han d'aconseguir un equilibri entre la globalitat
dels mercats i les identitats de les comunitats receptores i emissores de turistes.

¢) Permeten desenvolupar nous productes flexibles, personalitzats, de quali-
tat, i dirigits a segments diferenciats del mercat. Aquest és un canvi radical que
demanen els nous turistes, i que faciliten i potencien les TIC, i que contrasta

amb el model de produccié en série tipic de la societat industrial.
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d) La flexibilitat de les TIC permet desenvolupar nous productes a uns preus
que s6n competitius amb els preus desenvolupats per al turisme de masses.

Permeten l'aplicaci6 de tarifes flexibles optimitzant al maxim la gesti6 dels
seus establiments o serveis.

Les TIC ens ajuden a controlar els excessos d'oferta. Cal tenir en compte que
els productes turistics son peribles, no es poden emmagatzemar; per tant, la
utilitzacié de les TIC per a llancar al mercat ofertes d'dltima hora, subhastes en
linia, proporciona una nova i interactiva forma d'eliminar els excessos d'oferta

sense que afecti les marques.

e) No obstant aix0, es necessiten uns estudis ajustats del cost d'inversié en
TIC (analisi entre preu i benefici), i també de 1Gs que en faran les persones
de l'organitzacio, per tal d'obtenir un retorn adequat de les inversions realit-
zades. Aix0 implica un canvi de cultura organitzativa, i també l'existéncia

de lideratge i visi6 per part dels maxims responsables de 1'organitzacio.

f) Les TIC faciliten la integraci6 de la informaci6 interna de l'empresa amb

la informaci6 externa.

Renfe ha creat un nou canal de comunicacié amb informaci6 sempre dispo-
nible a través de telefon mobil, PDA, BlackBerry o qualsevol altre dispositiu
amb connexi6 a Internet, que es pot consultar en qualsevol moment les 24
hores del dia.

e Principals horaris generals d'alta velocitat, llarga distancia i mitja distan-
cia.

e Horaris de rodalies de Renfe.

» Noticies i "Ultima Hora".

e En un futur també oferira la possibilitat d'adquirir els bitllets des de
renfe.mobil des de qualsevol lloc.

g) Una informacié interna compartida, que fa ts intensiu de la intranet de
l'organitzacié i d'una cultura de treball en equip amb 1'ajuda de les TIC. Aixo0 es
podia fer anteriorment en el pla tactic, encara que amb tecnologies diferents
de les actuals. D'aquesta manera, 1'organitzaci6é aprén i fa Gs d'eines i pautes
caracteristiques de la gestio del coneixement.

Aquesta informaci6 s'analitza en el context de la informaci6é del mén exterior
a l'organitzacio, que cada vegada és més important per a 1'organitzacio. L'accés
a aquesta informaci6 és possible mitjancant 1'as de les corresponents extranets
i d'Internet, i també pel contacte amb els agents que hi tenen relacid, inclosos

els seus competidors.

Exemple

Renfe ofereix tarifa web fins a
un 60% de descompte i bit-
llets d'Gltima hora a meitat de
preu. A més ofereix la possi-
bilitat d'enviar un SMS al cli-
ent amb el localitzador i fer un
mateix el check-in a l'estacio.
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h) El client passa a ser el centre de tota l'activitat. Les TIC, mitjancant el
desenvolupament d'eines adequades, com és el cas del CRM (gesti6 de la rela-
ci6 amb els clients), i de la incorporacié d'una nova cultura organitzativa, per-
meten a les organitzacions interaccionar continuament amb els seus clients
i oferir continuament productes que s'adaptin a les caracteristiques de la de-
manda i a les expectatives cada vegada més exigents dels clients.
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i) Les TIC permeten reduir també els costos de les comunicacions i de la
mateixa organitzaci6 interna, amb la reduccié del nombre de persones que
es necessiten en els nivells intermedis de gestio, i també en les funcions es-
pecifiques de 1'area administrativa. Podem resumir aquestes caracteristiques i
aplicacions dient que les TIC, utilitzades d'aquesta manera, permeten adqui-
rir un avantatge competitiu en el nou espai global de mercat del turisme
(marketspace). Les alternatives principals de Porter (2002) per a obtenir avan-
tatge competitiu, que han estat especificades per Buhalis (2003) per al cas de

l'activitat turistica, son:

¢ Diferenciaci6 dels productes: consisteix a crear en els clients la percep-

El concepte "turisme de
la societat del somni" es
troba desenvolupat en la
conferéncia publicada al

ci6 de la superioritat d'un producte davant del dels competidors, d'aquesta
manera n'accepten pagar un preu superior. Implica dur a terme una bo-

na segmentaci6 dels clients actuals i potencials. Es una de les bases, per

I'exemple, del denominat "turisme de la societat del somni" (dream society), portal de la UOC d'Eulogi
en el qual s'ofereix als turistes experiéncies, més que serveis, a preus que g?/rzdgzs'ziou /‘i"n“('i‘é?(cl‘ii‘:l/

molt pocs poden afrontar.
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e Lideratge en preu: oferir productes als preus més baixos del mercat, com
a conseqiencia de la reduccié de costos de produccid, promoci6 i distri-
buci6, i també basar-se en una economia d'escala i d'abast. El cas tipic és,
per exemple, el de les linies aeries amb la reducci6 de les comissions a les
agencies de viatges i altres intermediaris.

¢ TFocalitzacié en un segment especific de productes: consisteix a aplicar
les estrategies anteriors en un o diversos ninxols especifics i singulars de
mercat, en els quals l'organitzacié no té competidor possible.

e Temps, disposar de la informacié adequada en el moment precis: im-
plica compartir informaci6 rellevant tant en l'interior de 1'organitzacio,
com amb els agents rellevants externs, d'aquesta manera se n'augmenta
I'eficaciail'eficiencia. També s'ha de tenir en compte que els clients puguin
interaccionar directament amb els subministradors de serveis turistics, en

qualsevol moment, des de qualsevol lloc, i segons les seves necessitats.

Les tres primeres alternatives son les generals que assenyala Porter per a tota
organitzacio. La quarta l'afegeix especificament Buhalis per a 1'activitat turisti-
ca. En els altims anys, diversos autors han criticat I'esquema general de Porter,
i sobretot en el cas del turisme.

Poon proposa un esquema diferent i especific per al cas de l'activitat turistica,
que per la seva rellevancia us exposem a continuaci6. Aquesta autora assenyala
que les organitzacions turistiques necessiten aplicar quatre principis especifics
per a desenvolupar les seves estratégies competitives:

e Considerar els turistes en primer lloc.

e Ser lider en qualitat.

¢ Desenvolupar innovacions radicals.

e Reforcar la posici6 estratégica de l'organitzaci6 dins de la cadena de valor
de l'activitat turistica.

Exemple d'aplicacié
Un exemple del canvi de model de negoci pot ser Orizonia Corporation.

L'activitat d'Orizonia s'estructura en cinc linies de negoci: area a I'engros, agéncies mino-
ristes, companyies aeries, divisi6 en linia i companyia de creuers.

Orizonia Corporation és la primera companyia del mercat espanyol no només pel nom-
bre de clients, sin6 per la innovaci6 de la seva oferta i la qualitat del seu servei.

El model empresarial d'integraci6 vertical és el seu element diferenciador. No és un grup
ni una xarxa d'empreses turistiques, Orizonia Corporation és una companyia configurada
per empreses especialitzades dins del sector turistic.

Desenvolupa cinc grans arees de divisio:

e Maijorista: Iberojet-Solplan-VivaTours-Céndor i Turavia.
e Divisié minorista: Viatges Iberia.

e Companyia aeria: Iberworld-Orbest.

e En linia: viajar.com.

e Receptius: Smilo.

e Hotels: Luabay, Hotels & Leisure.


http://www.orizonia.com/home.html
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El desenvolupament d'aquests punts es consideren fora dels objectius de
l'assignatura i es poden consultar en la bibliografia recomanada.

2.4.2. Nivell tactic

Les TIC a nivell tactic impliquen canvis organitzatius que poden o
no implicar canvi de paradigma en totes les funcions de negoci de

'organitzaci6, amb el proposit d'augmentar-ne 1'eficacia i eficiéncia.

S'executen en els nivells intermedis de direcci6 i gestio, en els quals es coordi-
nen, segueixen i controlen els plans d'acci6 per a fer efectives les estrategies i

assolir els objectius corporatius.

Imaginem el cas que no impliquin un canvi de paradigma, ja que en aquesta
circumstancia ens trobariem en el cas anterior. S6n empreses i destinacions

que introdueixen, amb més o menys conviccio, els aspectes segilients:

e Canvis organitzatius per tal d'assolir la qualitat total en 1'organitzaci6, una
gestio per processos, subcontractacio (outsourcing), reenginyeria de proces-
sos, etc., que son etapes previes, que no s'han de seguir necessariament de
manera seqliencial, en l'etapa del canvi de paradigma.

e L'as d'eines de treball en equip, amb més o menys grau d'implicacié per
part de l'organitzacié com un tot.

e Una incipient relaci6é directa amb els clients, sense arribar a 1s d'eines
potents com pot ser el CRM.

e FEines per a la relaci6 directa amb la resta d'agents implicats, d'alguna ma-

nera o una altra, en l'organitzacio.
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El nivell de multiintegraci6 de les TIC en el model de negoci és més petit que
en el cas anterior. Normalment sén organitzacions presencials, més o menys
tradicionals, pero que incorporen algunes pautes innovadores per a augmentar
la seva preséncia i quota de mercat en el nou espai global.

2.4.3. Nivell operatiu

L'as de les TIC a nivell operatiu no implica canvis significatius en el
model de negoci de l'organitzacié turistica. El seu ts el que pretén és
assolir objectius a curt termini. Aquest Us esta relacionat amb les gesti-
ons i funcions quotidianes tant de l'area administrativa com de l'area
d'atenci¢ al client.

Aquestes operacions que s'executen en els nivells baixos i intermedis de ges-
ti6 afecten sobretot els departaments de 1'organitzaci6, més fins i tot que els
sectors caracteristics, com per exemple, marqueting. Les persones d'aquest ni-
vell treballen amb regles perfectament definides i el flux de treball esta com-
pletament establert per a cada treballador. Com a molt es tendeix, de manera
bastant individualista per departament, a reduir costos i a simplificar proce-

diments.

L'aplicaci6 de les TIC a nivell operatiu no solament automatitza funcions ruti-
naries, corresponents a la gestié quotidiana de I'empresa, siné que duu a terme
gestions de relaci6 amb clients, el CRM.

A aquest nivell d'aplicaci6 es fa Gs, també, de les aplicacions CRS i GDS, segons
les necessitats del sector d'activitat de que es tracti. En uns casos la seva relacio
és més aviat amb distribuidors majoristes, més que no relacionar-se l'empresa

directament amb el proveidor.

2.5. Algunes aplicacions tipiques

2.5.1. Comerc electronic (e-commerce), que admet una amplia
gamma de situacions en l'estrateégia i tactica de la propia
organitzacio

Hi ha moltes definicions en relacié amb aquesta modalitat de comerg, simple-
ment recordarem la de 'OCDE (Organitzaci6é per a la Cooperacio6 i el Desen-

volupament Economics).

Us de les TIC

Les organitzacions turistiques
fan un Us intensiu de les TIC
en les telecomunicacions, amb
dispositius d'Gltima genera-
ci6, al costat d'elements més
tradicionals. Les organitzaci-
ons solen usar també siste-
mes de punt de vendes (POS),
que permeten agilitar i facili-
tar les transaccions dins d'una
organitzacié, especialment,
per exemple, en un hotel. O
també és el cas de terminals
d'autoservei o quioscos, com
a punts d'informacié i de ven-
des que sén. Aquests elements
tecnologics es poden utilitzar
de manera aillada o connec-
tats a un sistema de reserves,
el qual indubtablement repre-
senta més prestacions i avan-
tatges.



© FUOC  PID_00150495

25

Impacte de les TIC en la gesti6 dels serveis turistics

El comerg electronic inclou especificament els negocis que es desenvo-

lupen a través de xarxes, que utilitzen protocols no propietaris. Aques-

tes xarxes s'estableixen en un entorn obert d'infraestructures com ocor-

re a Internet.

Exemple

Amazon.com i Barnes & No-
ble sén dues empreses ameri-
canes amb models de negoci i
estratégies diferents en el sec-
tor editorial i de distribucié de
llibres. Totes dues venen llibres
per mitja de la Xarxa.

La paraula negoci s'utilitza en sentit ampli per a incloure totes les activitats

que generen valor, tant les que el creen dins de 1'organitzaci6, com les que ho

fan mitjancant el contacte amb tots els agents relacionats amb 1'organitzacio,

especialment els clients. Per tant, inclou tant intranets com extranets. Algunes

d'aquestes activitats donen com a resultat una transaccié econdmica, mentre

que d'altres no.

El comerg electronic té diverses categories que recordem en la taula 1 per a

relacionar-les amb l'activitat turistica:

Taula 1
Categories de comer¢ electronic

Comerg Negoci Consumidor Govern

electronic

Negoci B2B B2C B2G
Extranets per a contactar amb Aplicacions en les que els clients com- | Tramesa de formularis de clients i peticié
socis, subministradors i interme- | pren serveis per Internet de permisos legals
diaris

Consumi- |C2B ca2c C2G

dor Els clients expressen les seves necessi- | Creacié de comunitats virtuals de cli- | Contactes dels clients amb administraci-
tats i preferéncies ents segons les seves afinitats ons publiques turistiques, per a facilitar

informacié i disposicions legals
Govern G2B G2C G2G

Administracié informa sobre disposici-
ons legals del negoci

Informacions pertinents per als turistes

Intercanvi d'informacié interdepartamen-
tal amb competencies en turisme.
Contactes associacions internacionals:
OMT

Es destaquen diverses modalitats de comerg electronic que es poden identificar almenys conceptualment. Es destaquen, en diversos graus de grisos, aquelles categories que sén mes
rellevants per a l'activitat turistica en aquest moment (el més fosc indica les categories més rellevants). Font: adaptacié de Buhalis, 2003.
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L'objectiu d'aquest apartat no és explicar-vos que és el comerg electronic, ja
que ho podeu consultar en els textos de la bibliografia recomanada (Rayport i
Jaroworski, 2003) o fent una cerca a Internet. No obstant aixo, us presentem
algunes breus consideracions que creiem que soén prou rellevants:

e Es poden consultar estadistiques actuals de comerg electronic aplicat als Webs recomanats

serveis turistics.

Podéis trobar informaci6
d'aquesta aplicaci6 a les se-
negoci (B2B), per mitja de les corresponents extranets i intranets. Encara | 8tents direccions:
http://www.nua.ie/surveys.

e La categoria de comer¢ electronic més desenvolupada és la de negoci a

que en el cas del turisme la de consumidor a negoci (C2B) i negoci a
http://www.red.es.

consumidor (B2C) sén les més desenvolupades, especialment per al cas

de passatges aeris i reserves d'allotjament.

e Perqué una organitzacid turistica, que normalment és una pime, o fins i
tot, una microempresa, pugui fer as d'aquestes aplicacions de les TIC ha
de contractar normalment els serveis (externalitzacié o subcontractacio)
d'una empresa ASP (application service provider) externa. Generalment el pla
d'aplicacié de les TIC a I'empresa no el pot dur a terme per si sola, encara
que disposi del seu propi departament d'informatica. En l'externalitzacio
es tracta no solament de muntar el sistema, siné també de fer-ne el man-
teniment i actualitzacid; ara bé, I'empresa turistica ha de ser sempre la res-
ponsable de la informacié que mostra la seva pagina web, i no 1'ASP.

e (al tenir en compte que no tot és tecnologia, sin6é que el més important
i dificil és canviar la cultura organitzativa i la manera de treballar de les
persones que formen part de 1'organitzacio turistica.


http://www.nua.ie/surveys
http://www.red.es
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e Abans de prendre la decisi6é d'invertir en aquest nou canal de distribucio,
I'organitzaci6 ha de fer un detallat estudi del cost i el benefici que obtin-
dra amb la decisi6. S'hi ha d'incloure per a que es desitja aplicar aquest
nou sistema d'informacié i com les persones faran as de la informacio.

e Aquestes aplicacions estan produint un impacte molt significatiu en al-
guns dels sectors turistics, com és el de la intermediaci6. Les TIC faciliten
la desintermediacié i la reintermediaci6. En el nou espai global de mercat
d'un moén en xarxa, les empreses d'intermediacié han de trobar el seu nou
lloc. El sector, per a continuar tenint avantatge competitiu, ha de prendre
certes decisions estrategiques.

e Alguns exemples d'organitzacions turistiques que fan s d'aquesta aplica-
ci6 de manera total: Fasyjet, Expedia, Marriot, etc.

Les segiients tres aplicacions simplement les enunciarem, ja que no sén ob-
jectiu d'aquesta assignatura; encara que en el cas dels CRS, els tractarem espe-
cificament quan abordem l'aplicaci6 de les TIC en els serveis d'allotjament i

restauracio.

Es tracta de dues aplicacions que sén utilitzades practicament per totes les
organitzacions turistiques, sigui quin sigui el nivell funcional en qué apliquen
les TIC. El que varia és el seu nivell d'integraci6 en el model de negoci utilitzat.
Es cert, per exemple, que fins i tot les empreses més modestes en 1'ds de TIC
tenen a la seva disposici6 'accés als GDS, en relacié amb les linies aeries (per
exemple, les agéncies de viatges minoristes), o als CRS, per part d'allotjaments
i empreses de restauracid. El que possiblement també varia és la generaci6 de
tecnologia que poden utilitzar en aquest ultim cas. Aquestes aplicacions van
ser el principal motor de canvi tecnologic en l'activitat turistica, abans d'arribar
les TIC en la seva generaci6 actual, i en especial Internet.

2.5.2. Sistemes automatitzats de reserva (computer reservation
systems, CRS)

Es tracta de sistemes informatics i de telecomunicacions que permeten a les
empreses i destinacions turistiques usar de manera rendible els seus inven-
taris i facilitar-los la distribuci6 dels seus serveis i productes. Son utilitzats
per subministradors de serveis, com ara linies aeries, hotels i agéncies majoris-
tes. Tenen un abast nacional, en uns casos, i internacional en d'altres. Seran

meés eficients com més s'integrin al funcionament de 1'organitzacio.

Es van desenvolupar de manera extraordinaria a partir de la decada dels vui-
tanta, encara que utilitzaven tecnologies diferents de les que ara estan dispo-
nibles.

Els grans avantatges dels CRS s6n:

e Permeten l'actualitzaci6 instantania de la informacié.


http://www.easyjet.com
http://www.expedia.com
http://www.marriott.com
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e Faciliten la informaci6 especifica i personal que necessita un determinat
client.

e Donen suport fisic a la reserva, confirmaci6 i compra d'un ampli ventall
de productes i serveis turistics.

Com a principals inconvenients, tenen el cost i manteniment de les
instal-lacions, la possible falta d'as amigable del sistema, i també que depenen

en gran mesura dels proveidors externs de les TIC.

2.5.3. Sistemes de distribucié global (global distribution systems,
GDS)

Els CRS, en el cas de les linies aéries, van evolucionar cap als GDS. La caracte-
ristica més rellevant és que proporcionen un ampli ventall, cada vegada més
gran, de serveis i productes, i que permeten una distribuci6 global, flexible i
instantania per a qualsevol activitat turistica i de viatges.

Els GDS satisfan les necessitats dels clients, de les destinacions, dels provei-
dors de serveis turistics, dels intermediaris; beneficien els mateixos proveidors
d'aquests sistemes; i faciliten les tasques reguladores dels governs i associaci-
ons (com és el cas de la IATA, per exemple). Representen un mercat en si ma-

teix, i hi ha una competitivitat ferotge entre els diferents proveidors.
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2.5.4. Sistemes de gestioé de destinacions (destination
management systems, DMS)

Es una aplicaci6 que cada vegada utilitzen més les destinacions turistiques
per a proporcionar informacio sobre les caracteristiques, facilitats, avantatges i
productes que ofereix una determinada destinaci6, amb la finalitat d'estimular
i captar clients que la visitin.

Uns quants exemples corresponents a DMS sén els de la ciutat de Barcelona i
la de tour, els webs de les quals hem reproduit.
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3. Nivell d'implantacié de les TIC des de la perspectiva
de la demanda

Jahem indicat que en aquest apartat farem I'analisi de 1'as de les TIC en turisme
des de la perspectiva de la demanda.

Es a dir, tractarem de la predisposicié a 1ds de tecnologies que hi ha
per part dels clients reals i potencials de certa destinaci6 o servei. Per a
aixo és important disposar tant d'una informacié adequada respecte dels
clients, com d'una segmentaci6é del mercat des de diferents perspectives.

Per exemple, la cultura d'as de les TIC depén dels mercats emissors princi-
pals en relacié amb la destinacid o servei turistic concret de que es tracti; de
l'objectiu amb qué una persona vol fer el desplacament; i de les caracteristi-
ques, necessitats i preferéncies dels diferents segments a que es dirigeix 1'oferta
turistica. També depén del nivell o Gs que una empresa determinada (en el
mercat emissor o receptor) faci de les TIC que té al seu abast.

Normalment les persones utilitzen les tecnologies sobretot per a plani-

ficar un viatge.

Es a dir, per a fixar el desplacament (el cas del transport aeri, per les seves
especials caracteristiques, ocupa una quota elevada d'aquest mercat); la recer-
ca i reserva d'allotjament; i també la informacié sobre serveis i experiencies
addicionals a les quals poden accedir. Internet flexibilitza tant l'eleccio dels
consumidors com el procés de distribucié de productes.

En aquest sentit, la segmentacio dels grups de clients és essencial. D'una
banda, a causa de 'aparicié d'un nou tipus de turista que té diferents necessi-
tats, prioritats i expectatives que les tradicionals. En general, busca productes
d'alta qualitat, obtenir un valor en consonancia amb el que paga, i perdre poc
temps en tot el procés de planificaci6 i preparacié. La segmentacio és, com ja
sabem, un aspecte clau en tot el comer¢ electronic i en la gestié de relacions
amb clients.

A tall d'exemple, podem pensar en dos tipus de turistes:

1) Persones que viatgen freqiientment per motius de treball, i que combinen
o no l'activitat turistica amb la seva ocupaci6 principal.
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Aquests turistes coneixen perfectament les destinacions, serveis i productes on
es volen desplacar, i en tenen una informaci6 amplia i profunda. Representen
el percentatge més gran de les reserves que es fan per Internet, en linia. Uti-
litzen diferents canals de distribuci6 per a buscar i reservar productes, compa-
rant preus i ofertes. Es el mercat més lucratiu. El seu perfil els fa optims per
a aprofitar les possibilitats que ofereix un moén en xarxa. Un altre problema,
no objecte d'aquesta assignatura, és com les agencies de viatges poden captar
aquest segment.

2) Turistes de certa edat que viatgen ocasionalment, amb motiu de les vacan-

ces o d'algun esdeveniment rellevant.

Les personar més grans que viatgen ocasionalment necessiten més informacio,
possiblement no tan profunda. Sén persones que no utilitzen gaire Internet i,
en general, les tecnologies. SOn el segment de mercat que encara esta dominat
pels paquets turistics i per uns quants majoristes de viatges, que cada vegada
controlen una part més gran de la cadena de valor, i son organitzacions prac-

ticament integrades.

3) Els e.turistes son aquells que organitzen, planifiquen i compren els viatges

per Internet. Solen preferir destinacions properes i estades curtes.

El que és cert és que en el mon, i a Espanya en particular, hi ha un creixement
qualitatiu tant de la demanda en turisme en linia, com de la poblaci6 en li-
nia. En la referéncia de NUA podeu trobar les estadistiques més rellevants que
avalen aquestes afirmacions i que permeten a les organitzacions turistiques
adquirir avantatge competitiu en 1'is de les TIC, depenent dels mercats emis-
sors i segments de clients als quals dirigeixin prioritariament la seva accio.

Algunes estadistiques rellevants, entre d'altres, son:

e Usuaris connectats a la Xarxa al moén i per continents.

e Usuaris per paisos més rellevants per al mercat europeu (emissors i com a
destinacions), i aquells que poden ser de referéncia.

e Us de comerg electronic en aquests paisos. Productes turistics comprats
per aquest mitja.

¢ Finalitat de 1'Gs de la informaci6é en linia per part dels clients de paisos

emissors.

Comprar per Internet

Les accions independents afec-
ten de manera especial la re-
serva i compra de bitllets a les
companyies aéries de baix cost
(no-frills airlines), com ara Easy-
Jet i Ryanair, entre d'altres, ja
que aquestes accions indepen-
dents representen el 80% de la
seva quota de mercat. També
certs turismes alternatius, com
els que tenen com a destinacié
la naturalesa, esports d'hivern,
etc., tenen un segment de cli-
ents que fan s de la planifi-
caci6 i compra dels productes
per mitja d'Internet.

Informacio dispersa

La informacié disponible esta
molt dispersa, entre altres ra-
ons perque és dificil d'obtenir
i perqué segons les fonts de
procedéncia es pot polaritzar
en un sentit o un altre. Creiem
que el més significatiu no sén
les xifres absolutes, sind la ten-
deéncia de creixement o acce-
leraci6 en la demanda que s'hi
observa. El pais que disposa de
més informacié en aquest sen-
tit és els Estats Units, on el tu-
risme interior o domeéstic és el
més rellevant, i que representa
una situacié dificil d'extrapolar
a Europa.



http://www.nua.ie/surveys
http://www.attitudetravel.com/lowcostairlines.html
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A Europa, els paisos escandinaus, Alemanya i la Gran Bretanya son els liders
de la revoluci6 en linia (que s'acostuma a denominar e-readiness en angles).
I aix0 és important, ja que son els principals paisos emissors per a algunes
destinacions d'Espanya, per exemple, les Illes Balears i les Illes Canaries.

Indubtablement, hi ha tant barreres com estimuls perqué es desenvolupin co-
munitats de clients en linia. Pero aix0 ja no és tema d'aquesta assignatura.
L'element essencial en 1'Gs de les TIC, des de la perspectiva de la demanda, és
aconseguir la satisfaccio del client.

e-readiness

Es una referencia rapida al
punt en que I'entorn empresa-
rial d'un pais condueix a opor-
tunitats basades en Internet. Es
un concepte que compren una
gamma amplia de factors, des
de la penetraci6 telefonica fins
a la seguretat en linia, passant
per la proteccié de la propietat
intel-lectual.



http://www.ebusinessforum.com/
http://www.ebusinessforum.com/
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4. Aplicacions de les TIC en el sector d'allotjaments i
restauracio

Dividirem aquest apartat en diverses parts, de les quals dues de vegades po-
dran apareixer integrades, una dedicada al sector d'allotjaments i l'altra al de

restauracio. Pel seu interés i volum dedicarem més atenci6 a la primera.
4.1. Aplicacions en allotjaments

En el sector d'allotjaments es poden distingir, com sabeu, diferents tipus
d'establiments: hotels, motels, complexos turistics, pensions, cases d'hostes,
campings, etc. Per a identificar les necessitats de cada un, quant a 1'as de les
TIC, és necessari coneixer les variables que els caracteritzen (McDonnel, 2003;
Sigala, 2003): localitzacio, mida, tipus de propietari i afiliacio, preu, activitats,

serveis, raons per les quals els turistes el visiten, etc.

Primer, ens centrarem en el cas dels hotels, encara que moltes de les seves ne-
cessitats sobn compartides per la resta, o part de la resta de tipus d'allotjaments,

tal com el vostre propi criteri us permetra identificar.

Hi ha situacions en que 1'as de les TIC és, normalment, més extensiu que en
allotjaments d'altres caracteristiques:

e Hotels grans, cars i urbans sol-licitats per persones que es desplacen per
motiu de negocis, que normalment els ocupen en estades curtes, reiterades
i sotmeses a canvis constants i imprevistos.

¢ Els hotels que tenen molts departaments i ofereixen una amplia varietat
de serveis en la mateixa propietat.

e Els que pertanyen a grans cadenes, d'abast global.

En aquests casos, els clients solen ser més estrictes perquée exigeixen poder
disposar d'un ampli Gs de les TIC, de manera que la seva estada cobreixi totes
les seves necessitats, expectatives i prioritats amb qualitat, rapidesa i resposta
a imprevistos. Estan disposats a pagar el cost que sigui necessari pels serveis
que volen rebre.

Les necessitats, pel que fa
als hotels, tampoc no sén
homogenies

No sén les mateixes les d'un
hotel amb molts departaments
i serveis disponibles (restau-
rants, bars, centre de negocis,
gimnas, diverses atraccions,
etc.), que les necessitats d'un
gue no en disposi. Analoga-
ment, no té les mateixes ne-
cessitats un hotel de propietat
individual, petit i situat en lloc
aillat, que un hotel que forma
part d'una gran cadena hote-
lera. D'aquesta manera, es po-
drien anar matisant moltes al-
tres situacions en que les ne-
cessitats de TIC varien conside-
rablement d'unes situacions a
les altres.



© FUOC  PID_00150495 35

Impacte de les TIC en la gesti6 dels serveis turistics

RESERVATIONS - Locarions - ContacT Us
Tk Rirz-Caniron®

HOME - MEETINGS & EVENTS - WEDDINGS - PACKAGES - DINING - SPA & GOLF - GIFT SHOP

Ao

| THE RITZ-CARITON
Il I'" i e ey dere ﬁ@&?}d’d&»« £

| W
N
|

)
WA
W |

s the fr

The RimCarton, Bedin

NEW ar THE RITZCARLTON “_]-m:-' N.}; sttt
+ blami's newest resort is The Ritz-Carton, South Beach "M sy
+ Movw managing Portugal's Penha Longa Hotel & Golf Rezart @ {é}
o Merveces Benz
» JOIN OUR EMAIL COMMUNITY o

Per tant, hi ha una série de factors que determinen 1'as de les TIC en els
hotels, en ambits superiors a l'operatiu:

e Mida.

e Caracteristiques dels clients que rep.

e Complexitat de les operacions que duu a terme i dels serveis que
ofereix.

e Visi6 innovadora i emprenedora dels seus liders.

En aquest apartat abordarem les TIC que utilitzaria un hotel que incorporés
els serveis i les necessitats més comuns. Es la circumstancia, segons la nostra
opini6é, amb qué us podeu trobar a la practica i 'adequada per a una assignatura
d'aquest nivell.

Ens ocuparem, principalment, del nivell operatiu amb algunes iniciatives
tactiques, i una visi6 de futur sobre el seu Us estrategic. Presentarem més aviat
les funcions o maneres en que s'utilitzen les tecnologies, més que entrar en
els seus detalls, que no séon pas l'objectiu d'aquesta assignatura. No obstant
aix0, se us donara informaci6 complementaria per si voleu ampliar aquests

coneixements.

Creiem que és necessari insistir que les pimes, en l'activitat d'allotjaments i
restauracio a Europa, representen el 99% dels establiments actuals. Al web de la
Comissi6é Europea podeu consultar tant la definici6é de pimes, com la politica
turistica de la Uni6é Europea respecte d'aquest segment de 1'oferta.


http://europa.eu.int/comm/enterprise/services/tourism/policy-areas/sme.htm

© FUOC  PID_00150495 36

Impacte de les TIC en la gesti6 dels serveis turistics

En general, les grans cadenes hoteleres tenen més recursos i experiéncia en 1'as
de tecnologies que les pimes. Aquestes s6n més reticents a les TIC perque se-
gueixen unes pautes més tradicionals, i per aquest motiu, tenen més dificultats
per a introduir-les en el seu model de negoci. Tanmateix, el rapid desenvolu-
pament de les TIC, en un moén en canvi i en un moén en xarxa, esta introduint
noves oportunitats i dificultats per a les pimes tradicionals.

Cal ser conscients que hi ha un gran nombre de pimes de l'activitat turistica
que sén extremadament innovadores. Aprofiten l'oportunitat que representen
les TIC per realgar la seva posici6 en el nou espai global de mercat, i augmentar
la seva competitivitat i productivitat amb 1'Gs de les tecnologies i el canvi del
seu model de negoci.

4.2. Sistemes de gestioé integrats (property management systems,
PMS)

Es tracta d'unes aplicacions que han tingut un impacte molt significatiu sobre
l'activitat d'allotjament i restauracio.

Un PMS és una aplicacié6 que permet realitzar, controlar i avaluar les
operacions basiques d'un allotjament de manera automatitzada, canvi-
ant més o menys la cultura organitzativa de 1'organitzacio6 turistica. Per-
met als allotjaments controlar els seus actius, els seus departaments de
deébit i credit, i els comptes dels clients.

Les funcions del PMS inclouen reserves i vendes, planificaci6, les operacions
propies d'atencio al client (sense arribar inicialment a integrar aplicacions de
CRS), algunes operacions administratives i algunes funcions de gesti6. Es el
nus per a la interconnectivitat (hub) de tota la resta de sistemes que utilitza

l'allotjament, tant cap a l'interior com cap a l'exterior de l'organitzacio.

Un PMS pot treballar en diferents plataformes de maquinari (hardware) i en-
torns de programari (software), depenent de la mida i tipus d'allotjament, i dels
requisits que s'exigeixin a l'aplicacio.

El tipus i caracteristiques del maquinari utilitzat varien molt depenent de la
mida de I'hotel (vegeu taula 2) i de les aplicacions per a les quals es vulgui
utilitzar. També variara depenent de l'etapa en I'as de les TIC que s'estigui

implantant.
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Taula 2

Tipus i caracteristiques de maquina segons la seves mri utilitzat als hotels des

Mida

Magquinari

Funcions que desenvolupa

Petits hotels independents

Microordinador

e Emmagatzemar i processar
dades de clients i habitacions
* Informes de gestié

Hotels tipus mitja (de 100 a
300 habitacions)

Xarxa d'area local (LAN,
protocol propietari, no IP)
Amb estacions de treball en
cada departament

Realitzar tasques mudiltiples,
per a multiples usuaris
Accions de registre d'entrada
i sortida instantanies

Grans hotels (més de 500
habitacions)

Grans ordinadors
Miniordinadors

Volum de totes les transacci-
ons que es desenvolupen a
I'allotjament

Hotels etapa Internet

Xarxes de PC i servidors
Arquitectura client-servidor
Protocols Internet

Accié integrada de les operaci-
ons internes i accés a l'exterior:
CRS, GDS i Internet

Com hem indicat, el PMS és el distribuidor (hub) de tot el sistema d'informacié

d'un hotel. Té diferents nivells de funcionalitat, alguns de basics, i altres de

molt més especialitzats. El que varia d'una etapa d'utilitzaci6 de les TIC a

d'altres és la tecnologia del PMS i, sobretot, les interficies amb l'interior i ex-

terior de l'organitzaci6. En la figura 3 es mostra una instal-laci6 de PMS tipica

d'una etapa inicial d'as de les TIC:
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Figura 3. Esquema d'una instal-lacié tipica de PMS en una etapa inicial d'Us de les TIC
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4.2.1. Sistema de reserves

El PMS utilitza les reserves en el mateix establiment. Les reserves arriben a
I'hotel en forma de trucades, correus electronics, des de la pagina web de I'hotel
(si ofereix aquesta facilitat) o procedents d'un sistema central de reserves o
d'un GDS. En tots els casos, les reserves entren en el PSM de 1'allotjament en
questio.

En el cas de les cadenes hoteleres, o si I'hotel forma part d'una altra agencia
central de reserves, les reserves les rep directament en linia des de la central
CRS en el PSM, que té interconnectat i amb el qual és compatible. En el cas
de les grans cadenes, el CRS central esta integrat al PSM de cada hotel de la
cadena (en un sistema denominat integrated property system, IPS), que permet
als clients fer la reserva de I'habitacié en qualsevol establiment de la cadena,
des d'un de determinat.
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El modul de reserves d'un PMS té les funcions segiients:

e Venda de reserves individuals. Registra i emmagatzema detalls de la reser-
va demanada pel client, i també el tipus d'habitaci6 preferida, necessitats
especials que ha manifestat, dates de I'estada, etc.

e Venda per a reserves de grups. Es un modul més complex que el de les
reserves individuals. Ha d'utilitzar simultaniament les adreces particulars
dels membres del grup, les tarifes de les habitacions preassignades (ja que
sovint n'hi ha de diferents categories), i també les reserves en bloc.

e Mostra la disponibilitat d'habitacions vacants, i també la llista de clients
que estan allotjats.

e Seguiment de les quantitats lliurades a comptes o de les targetes de credit
(propietari, nimero i validesa) que les avalen.

e Seguiment de les reserves fetes per les agéncies de viatges, i també de les
comissions que s'emporten.

e Genera confirmacions escrites de reserves i diversos informes relacionats

amb les dades de reserves.

Cada vegada s6n més importants les reserves que es fan de forma electronica,
especialment per a hotels que pertanyen a grans cadenes, i també per a ho-
tels independents que usen els nous canals de distribuci6 i venda basats en

Internet.

El CRS de I'hotel rep peticions de reserves per mitja de trucades (de tarifa re-
duida o de centres d'atencié telefonica) dels mateixos clients o d'agéncies de
viatges, reserves en linia per terminals GDS d'agencies de viatges, mitjancant
Internet i sistemes de gesti6 de destinacions (DMS). En la referéncia de Buhalis
(2003, pag. 223) podeu consultar una taula sobre tipologies i exemples de CRS
per a hotels, especialment el programari especific que utilitzen i les funcions
que duu a terme.

La distribuci6 entre els diferents canals varia molt segons els paisos i la cate-
goria o caracteristiques dels hotels.

Els CRS permeten la transmissi6 de missatges entre els diferents GDS que hi
ha en el mercat per mitja d'un commutador d'ordinadors, que rep el nom
d'Ultraswitch i que va ser creat per THISCO (The Hotel Industry Switching
Company). Posteriorment, també ha sorgit I'empresa WizCom. La primera és
un consorci format per les cadenes hoteleres més importants, que van com-
partir els seus recursos per a facilitar la reserva electronica dels hotels. Aquest
commutador adequa el llenguatge i els protocols de les centrals de reserva de
cada hotel als formats necessaris per a cada GDS.
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Per a facilitar la comprensié d'aquest tema, en la figura 4 es representen els
diferents tipus o canals de reserva que utilitzen els hotels actualment. Ja sabem
que no forma part dels objectius d'aquesta assignatura entrar amb detall en

cada un.
Figura 4
Client CRS cadena
L . hotelera
individual: » Intermediari
preséncia
fisica
Ultraswitch
Hotels de
la cadena
GDS
A4
) C_Iu_ant Altres CRS
individual Independents
: en linia P.e. Utell
CRS en linia \
Hotels
independents

En la figura es representen diferents tipus o canals de reserva que utilitzen els hotels avui.

Hi ha dues aplicacions integrals del CRS d'un hotel i del PMS que sén molt
importants per a la seva operativitat, ja que li permeten augmentar la produc-
tivitat i 'avantatge competitiu:

e Gerencia de redit (yield management o revenue management).
e Historia dels clients, que és certa versio inicial del programari actual CRM.

No creiem necessari aprofundir en el concepte d'ambdues aplicacions, perque
ja han estat tractades en un altre modul d'aquesta assignatura o en altres as-
signatures del grau. Aquestes aplicacions permeten construir bases de dades
que en temps real faciliten I'elaboraci6 d'informes, informes que sén decisius

en la presa de decisions en temps real de 'organitzacio.

Un dels PMS més coneguts és el paquet de programari OPERA de Fidelio, ela-
borat el 1987 i que en el seu dia va ser el lider i el més innovador sistema inte-
grador internacional per a l'activitat d'allotjaments. Va significar un canvi de
paradigma en el funcionament dels hotels, i en com i per a qué utilitzaven els
ordinadors. Podeu buscar les caracteristiques d'aquest programari i les aplica-
cions per mitja dun cercador, preguntant per: OPERA PMS.


http://www.fidelio.com
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La resta de moduls del PMS ja us s6n més coneguts i els podeu ampliar en la
bibliografia donada. Com a resum, us indiquem algunes de les funcions més
noves que comparteixen la majoria de CRS i PMS, en els hotels més innovadors
(Buhalis, 2003; adaptat pels autors):

e Millorar tant la capacitat de direcci6 i gesti6, com l'eficiéncia de les opera-
cions que es desenvolupen en l'allotjament.

e Facilitar el control central de l'inventari d'habitacions.

e Proporcionar informaci6 en temps real sobre la disponibilitat
d'habitacions.

e Oferir I'oportunitat de desenvolupar una geréncia de redit (vield manage-
ment).

e Proporcionar un accés adequat a bases de dades de l'allotjament, amb la
finalitat de poder aplicar-los una gestié més eficient i eficag.

e Permetre elaborar informes extensos de marqueting, vendes i operatius en
general, que ajuden en la presa de decisions.

e Facilitar la investigacié sobre marqueting (segmentacié de mercat), previ-
si0 i planificaci6 del negoci.

e Proporcionar el seguiment de les activitats amb les agencies de negoci, i
també del pagament de comissions.

e Fer un seguiment d'hostes més freqiients, amb les seves caracteristiques i
preferéncies.

e Marqueting directe i personalitzat per a hostes més freqtients.

e Augmentar, facilitar i agilitar les reserves de grups i dels viatgers més fre-
quents.

e Facilitar I'enlla¢ de la mateixa central de reserves amb la CRS d'hotels, i
des d'alla amb els diferents GDS.

e Connectar amb Internet per a dur a terme diferents funcions i proposits.

Per a aix0, 'arquitectura del sistema PMS ha de ser de PC-client-servidor i ha
de tenir una morfologia en forma de xarxa, i aixo implica, també, un canvi
de la cultura corporativa en 1'Gs de la informaci6 per part dels empleats i els
directius de més nivell. Es a dir, I'allotjament ha de disposar d'una intranet.
D'altra banda, ha de disposar d'extranets que li permetin estar interconnectat
amb clients, proveidors, socis, administracions publiques, etc. I ha d'estar pre-
sent a Internet, tal com indicarem al final d'aquest subapartat.

Pero aquest plantejament és una mica massa teoric, ja que en realitat la ma-
joria d'establiments utilitzen els PMS al nivell més baix de possibilitats. No
duen a terme la integraci6é de part de les funcions de l'area d'administracio
a les de l'area d'atenci6 a l'hoste, incipients centrals de reserva, i també inter-
ficies amb altres ordinadors de 1'hotel, que sén les utilitats més importants
d'aquests sistemes. Normalment els sistemes son modulars, se'ls pot ampliar
o reemplacar per sistemes de noves generacions. I aixd0 comporta avantatges

i inconvenients.
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4.2.2. Interficies entre PMS i altres sistemes d'ordinadors de
1'hotel

En un hotel hi ha molts sistemes especialitzats d'ordinadors per a augmentar
i millorar els seus processos d'informacio (sense arribar a ser un veritable MIS,
sistema d'informacio per a la presa de decisions), a més dels ja indicats. Per a
aconseguir la maxima eficacia i eficiencia és necessari que els sistemes estiguin
estandarditzats i siguin compatibles.

La connectivitat entre aquests sistemes i el PMS produeix beneficis significa-
tius, especialment en l'area de 1'estat del compte del client. D'aquesta manera
es redueixen costos de ma d'obra, ja que les dades s'introdueixen de forma
automatica, sigui quina sigui l'area funcional on es generi la despesa; les dades
sOn meés segures i, per tant, s'eviten errors de transcripcio; i es carreguen en
el mateix moment que es produeixen i, per tant, s'eviten impagaments per
demora en la tramitacié. Normalment la connectivitat es fa per mitja dels POS
(punts de venda) que I'hotel distribueix per a oferir facilitats, especialment en

restaurants.

El sistema de claus electroniques a les habitacions, que tenen la majoria dels
hotels, s'utilitza per a augmentar la seguretat de 1'allotjament, i de vegades
per a gestionar adequadament la despesa de l'energia electrica que generen
les habitacions. Aquest sistema és molt més eficag si hi ha una interficie que

uneixi aquest sistema amb el PMS.

També cal considerar les interficies que connectin amb els dispositius electro-
nics que hi ha a les habitacions dels clients, els sistemes telefonics de 1'hotel,
els sistemes d'administracié independents, els sistemes de verificacio de targe-
tes de credit i els PC de directors executius de l'organitzacio.

Aquestes interficies afegeixen complexitat tecnologica a I'hotel, per qiiestions
d'estandarditzacio6 i compatibilitat dels diferents paquets de programari, i tam-
bé per la fragmentacio i petitesa de les empreses dedicades a proveir d'aquestes
aplicacions. També es necessita més qualificacié tecnologica de les persones
de 1'hotel que es dediquen al manteniment rutinari d'aquestes instal-lacions
(el diari depén de l'empresa proveidora del servei). I, sens dubte, s'hi afegeix

cost de la instal-laci6, manteniment i actualitzaci6 del sistema complet.

En la figura segiient (figura 5) es resumeix esquematicament, sense anim de
ser exhaustius ni excloents, la varietat de sistemes que pot tenir una interficie
amb el PMS. Aix0 no significa que tots estiguin presents en tots els casos, sin6é
que depen de la categoria i tipus d'allotjament.
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Figura 5. Esquema dels diferents sistemes que pot tenir una interficie amb el PMS

Sistema central reserves Sistema de POS Nevera/consum

Private branch exange Passatemps

Telecomunicacions en habitacié

Accés estat de comptes Busties de veu

PMS

Claus electroniques PC executius

Gestio energia i aigua Gestio de beneficis
Autoregistre Lector targetes Algunes aplicacions
entrada clients de credit back office

4.2.3. Telecomunicacions en un hotel

Les telecomunicacions que necessita un hotel de certa categoria son cada vega-
da més complexes. Els clients exigeixen cada dia més poder disposar de trans-
missié de veu, dades i imatges, tant dins de I'notel com amb el mén exterior.
Ho exigeixen tant des d'espais comuns com poden ser els business centers, com
des de la propia habitaci6. Els viatgers de negocis necessiten, molt sovint, ac-
cedir a Internet des del seu propi ordinador portatil i no des dels que els pot
facilitar 1'hotel.

Es cert que les comunicacions telefoniques de veu cap a l'exterior de I'hotel sén
cada vegada menys rellevants per a la seva economia, pel desenvolupament i
expansio de la telefonia mobil de primera i segona generaci6. Tanmateix, es
necessiten circuits commutadors per a assegurar les comunicacions de veu en
l'interior de l'allotjament: entre els clients, entre els empleats, entre ambdos,
i amb el mon exterior. Aquests commutadors privats, que reben el nom de
private branch exchange (PBX), controlen les connexions de les trucades cap a
l'interior i cap a l'exterior de I'hotel. Poden ser analogics o digitals (Sheldon,
1997).

Aquesta complexitat en les telecomunicacions, que cada vegada demanen més
els clients, sobretot per a certs segments d'aquests i en certs establiments, exi-
geix equipament especialitzat i un cablatge adequat, connexions d'alta velo-
citat (ADSL o cable), multicanal, de banda ampla, sense fil (tipus bluetooth),
des de les habitacions, i des de qualsevol facilitat que ofereixi I'hotel. L'altima
tecnologia que reuneix practicament totes aquestes caracteristiques és la dels
portadors T1. En aquest plantejament de telecomunicacions incloem com a
dispositiu de comunicaci6 l'ordinador personal portatil.

Per tot aix0, en un hotel mitjanament innovador (tant si pertany a una cadena
com si és independent), la tecnologia que utilitza és nombrosa, molt complexa

i diferent, amb subministradors petits i molt fragmentats. Es per aquest motiu



© FUOC  PID_00150495 44

Impacte de les TIC en la gesti6 dels serveis turistics

que es requereix un estudi previ i profund sobre la relaci6 cost/benefici, abans
de decidir-se pel nivell i abast de les TIC que es volen utilitzar. Fent-ho d'una
altra manera, sera impossible obtenir un retorn adequat de les inversions fetes.

Continuarem aquest modul amb 'aspecte que esta més de moda en el moment
actual, i que, adequadament utilitzat amb un nivell estrateégic en 1'as de les
TIC, permet obtenir un avantatge competitiu per a l'allotjament.

4.3. El sector d'allotjaments a Internet

Al llarg dels subapartats anteriors ja s'ha tractat superficialment la integraci6
de les TIC d'un hotel a Internet, per a utilitzar aquest nus del ciberespai com
a canal, exclusiu o alternatiu, de la venda dels seus productes, per mitja de
diferents interficies connectades amb els diferents sistemes d'ordinadors de
I'hotel. Aquests aspectes de comer¢ electronic no requereixen, a aquest nivell
i en aquesta assignatura, un tractament més extens. Si que volem destacar, en
canvi, que amb aix0 resulta evident que 1'as de les TIC per part dels allotja-
ments significa molt més que disposar d'una pagina propia a Internet.

En aquest subapartat, al contrari, us volem introduir en I'as de les TIC des de la
perspectiva concreta de la demanda especifica de la mateixa organitzaci6é que
estem tractant, i no ho farem des del punt de vista de la planificaci6 i direccio

estrategica de l'empresa.

Tampoc no centrarem el tractament en l'aspecte general del comerg electro-
nic (abordat en una altra assignatura i citat en aquesta), sin6 en el cas més
concret de I'hotel que desitja disposar de la seva propia pagina web, que és la
circumstancia més usual, tant en el cas de grans cadenes com de propietats
independents; encara que cada un d'aquests grups ho fa amb una perspectiva
i finalitat diferents.

Per tant, pretenem partir de circumstancies reals com: per a qué volen ser pre-
sents a Internet les empreses del sector?, com ho poden fer?, quines sén les
variables que caracteritzen les pagines web del sector allotjaments?, quins s6n
els problemes amb que es troben?, etc. Tot aix0, també per a obrir-vos vies
d'investigacio i de procediment en cas de voler-ho aplicar a circumstancies

concretes.

Creiem que en aquest procediment cal distingir almenys dos aspectes impor-
tants:

1) Els aspectes técnics que permeten disposar d'un lloc a Internet: disseny de
la pagina web, registre del nom del domini, el seu servei d'hostalatge, accés i
optimitzacié mitjancant diferents navegadors, manteniment i actualitzacions,
etc., i per al quals cal tenir una subcontractacié adequada per mitja d'empreses

que tenen aquest objectiu o el cas més elaborat dels ASP.
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2) Els continguts i serveis que ha d'incloure el lloc, cosa que és competéncia i
responsabilitat dels diferents departaments de 1'hotel, coordinats per un ade-
quat administrador de web. I en aix0 influeix una avaluacio estratégica previa
sobre quina és la finalitat que 1'hotel estigui a la Xarxa. En aquest apartat tam-
bé s'inclouria, potser com a tasques conjuntes, la connexio del lloc a un siste-
ma de gestié de destinacions (DMS), i també a sistemes de distribuci6é global
i/o serveis centrals de reserves, si és que s'hi inclou aquesta facilitat.

Tot aixd ha d'incloure, a més, una analisi realista de la relacié entre cost i

benefici que sigui assumible i sustentable per I'empresa.

Des de la perspectiva dels costos que ocasiona la implantaci6 de les TIC ha de
tenir-se en compte el cost de comprar el suport fisic (maquinari), el programari

i els programes de comunicacio i els seus desenvolupament i manteniment.

El desenvolupament d'una pagina d'informaci6 requereix el disseny d'aquesta,
aixi com implementar-ne la presencia a Internet a través de servidors fiables,

fer-ne el manteniment i actualitzar-la.

El desenvolupament d'interficies entre els sistemes interns i els sistemes
d'altres empreses també suposa una considerable inversio, el control de la co-
mercialitzacié dels serveis en linia i les despeses de publicitat per a incloure el

domini als motors de cerca.

Les TIC permeten l'aplicacié de tarifes flexibles que optimitzen al maxim la
gesti6 dels seus establiments o serveis. Flexibilitzar preus fent-los més compe-
titius i optimitzant la produccié. En possibilitar les TIC la supervisié de les
vendes en temps real, les empreses turistiques poden reaccionar duent a terme
retocs en la configuracié del producte o en el seu preu, o fins i tot recérrer a
la publicitat per maximitzar les seves vendes.

El Puntazo de Sol Melia és un programa exclusiu de la cadena en el qual cada
dimecres ofereix ofertes per al cap de setmana a preus molt més economics en

aquells hotels amb menor demanda d'ocupaci6 en aquestes dates.


http://es.solmelia.com/promociones/puntazo/home.htm
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4.4. Aplicacions en restauracio

La majoria de vegades les diferents aplicacions relacionades amb la restauracio
ja estan integrades en el PMS, sobretot quan el restaurant forma part d'un allot-
jament. En aquest apartat volem dedicar una atenci6 especial a aquest servei,
tant si és independent com si pertany a I'hotel. Cada modalitat d'establiment
té unes necessitats especifiques de TIC, segons les seves caracteristiques i mo-
del de negoci.

Les operacions relacionades amb la manipulaci6, en sentit ampli, de menjars
i begudes, fan Us extensiu i intensiu de tecnologies. En aquesta assignatura
no abordarem el tema en tota la seva extensid; per exemple, no tractarem de
les tecnologies culinaries, ni dels sistemes relacionats amb el manteniment
d'instal-lacions, entre altres opcions que es presenten.

S'abordaran, en el nivell indicat, les aplicacions de TIC que s6n (o que poden
ser) més comunes en la majoria d'establiments. De fet, els sistemes POS (punts
de venda) son els més usuals de tots. S'utilitzen per a augmentar el rendiment
en la distribuci6 d'aliments i begudes, i per a seguir i analitzar les vendes. L'altra
aplicaci6 comuna en la majoria de restaurants sOn els sistemes per a la gesti6 de
restaurants (RMS), i també els sistemes administratius (back office) que faciliten
el control, seguiment i analisi de la manipulaci6é d'aliments i begudes.
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4.4.1. Sistemes de punts de venda

Els sistemes POS permeten millorar I'eficiencia de la distribuci6 dels aliments
des de la cuina fins a la taula del client; també serveixen per a fer un segui-
ment de vendes dels diferents productes que componen el mend o la carta de
l'establiment.

El maquinari d'un sistema d'aquest tipus consisteix en una arquitectura PC-
client-servidor, que allotja el programari necessari per a operar i les bases de
dades necessaries. Terminals de diferents tipus i caracteristiques, la finalitat
dels quals és entrar dades a mesura que es generen (punts de caixa distribu-
its en diferents llocs de I'empresa, estacions de treball dels gestors intermedis
responsables, i les diferents impressores necessaries) estan connectats a aquest
sistema, en xarxa local. També inclou connexions telefoniques, per modem,
per a demanar autoritzaci6 de 1'as de targetes de credit, i també per a incorpo-
rar les vendes (despeses generades per diferents clients) a un sistema central.
Les facilitats concretes depenen molt del tipus d'establiment i les seves carac-
teristiques. Tot aix0, per mitja d'una interficie adequada, es pot connectar amb
el PMS corresponent.

Normalment la planificaci6, disseny, instal-laci6, manteniment, i actualitzacio

d'aquests sistemes s'externalitzen a un ASP.

En la figura 6 es mostra una configuracié tipica d'un sistema POS del sector de
la restauracio, en el qual s'integra el sistema de gesti6 del restaurant.
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Figura 6. Esquema de la configuracié tipica d'un sistema POS
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Esquema de la configuracié tipica d'un sistema POS del sector de la restauracid, en el qual s'integra el sistema de gestié del
restaurant.

En la majoria de restaurants no hi ha, de moment, un modul de gesti6 de
relacions amb clients (tret que es tracti d'un restaurant associat a una cadena
hotelera, o fins i tot, de cadenes propies de restaurants d'abast global). Crida
I'atencié que fins i tot en els restaurants més rellevants no hi ha un sistema
automatitzat de reserves, ja que la majoria de les reserves es fan mitjancant

una trucada i es registren a ma en un llibre que tenen per a aquesta finalitat.

Un portal lider en gastronomia
P 4 Nota

En el portal ACCUA trobareu una seccié de reserves (telefoniques i per Internet) amb
confirmacié immediata. Aquest servei inclou també altres avantatges exclusius (seguretat
garantida, obtencié de TURYS canviables en el Club Turyocio, que és un club de fidelit-
zacio format per grans empreses espanyoles com ara Santander Central Hispano, Cepsa,

Reflexioneu sobre aquesta pos-
sibilitat de reserva en linia del
portal d'ACCUA a la provincia
on residiu habitualment. Com-

Grup Cortefiel, etc.). pareu el desenvolupament en
aquest cas amb el d'una altra
L'entrada d'ordres en el sistema es duu a terme amb les tecnologies més diver- provincia.
ses:

e Micromotion keyboards (teclat o panell de control, amb facilitats de valor
afegit).

e Postkeyboards (teclat amb elements especifics per a POS).

e Terminals tactils.

e Terminals tipus handheld (terminal actiu que cap al palmell de la ma).


http://www.accua.com/
http://www.promarkelectronics.net/html/controlpan.html
http://www.wincornixdorf.com/internet/com/Products/Peripherals/Keyboards/
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La connexi6 d'aquests terminals amb la unitat central de procés tendeix a fer-
se per ones de radio FM o tecnologia bluetooth, depenent de les possibilitats i
circumstancies. Aquesta és una de les parts del sistema que més esta evolucio-
nant i que més possibilitats de futur ofereix.
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4.4.2. Sistemes de gestio de restaurants

Hi ha altres funcions que poden ser automatitzades en les operacions, direcci6
i gesti6 d'un establiment dedicat al servei d'aliments i begudes. De manera
resumida, aquestes funcions, que sén caracteristiques dels sistemes de gestio
de restaurants, inclouen:

e Compra i control de linventari d'aliments i begudes. El control
d'existencies d'aliments i begudes permet que quan en alguns d'aquests
s'arriba a cert nivell, es produeixi automaticament la nova comanda i sub-
ministrament. Permet estar en contacte amb subministradors, en una mo-
dalitat que es pot considerar B2B.

e Control del ment i carta que s'ha d'oferir en cada periode o en el dinar/ so-
par. Fer-ne una posterior analisi i seguiment permet dur a terme un estudi
economic de l'impacte dels canvis de preus en els ingredients, en el preu
al qual s'ofereixen, depenent, també¢, de la demanda dels clients. També
permet fer propostes i seguiment de campanyes de productes temporals,
de cuines regionals, nacionals, etc.

Es tracta d'un sistema format per PC connectats en xarxa local, que s'integren
a través d'una interficie adequada al sistema POS, i gracies a aix0 es pot obtenir
el benefici maxim. Si esta integrat permet disposar d'un inventari actualitzat

dels ingredients dels diferents plats i receptes i fer-ne el seguiment.
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e [Elaboraci6 d'informes ad hoc que permeten optimitzar els resultats, i ob-
tenir una determinada relaci6 entre cost i benefici. Per exemple, és el cas
d'informes financers i de vendes. També permeten fer informes de pros-
pectiva.

e Incipient Gs d'un sistema de relacions amb clients, almenys dels més fre-
quents i interessants, que permet arribar a una atencié personalitzada, i
oferir-los cobrir (fins i tot, anticipar-s'hi) les seves expectatives, necessitats
i prioritats en cada moment.

En el cas de cadenes de restaurants, es necessiten programari i maquinari ad-
dicionals per a compartir dades entre les diferents unitats, i d'aquestes amb

I'oficina principal en una morfologia de xarxa.
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Resum

Com a resum es pot indicar que les TIC cada vegada s'utilitzen més en el tu-
risme i especificament en els serveis d'allotjament i restauracié. Es cert que els
diferents establiments les utilitzen en diferents nivells funcionals i organitza-
tius. Cada empresa -i, fins i tot, cada persona en 'ambit de les seves responsa-
bilitats- ha de determinar, en el seu escenari de treball o dedicacid, les inver-
sions en TIC i la manera en queé les ha d'utilitzar per a augmentar la producti-

vitat i ser més competitiva en el nou mercat emergent.

Encara que, si som realistes, la capacitat per a dur a terme aquests canvis no
dependra de cada persona, sin6 dels liders de 1'organitzacié, que sén els en-
carregats d'estimular i facilitar aquests canvis; pero, per a aixo, un mateix ha
d'incorporar la nova cultura d'as de tecnologies. La tecnologia per la tecnolo-
gia no té sentit, sin6 que s'ha de posar a disposicio per a fer les coses de manera
diferent, tenint en compte que ens trobem en un moén en canvi i en xarxa.
En aquest nou model, els clients sén el centre del negoci. Les relacions amb
els clients impliquen la seva captacio6 i retencid, més satisfaccio per part d'ells,
i l'adequada gesti6 de les seves queixes i suggeriments. Amb aixo s'obté un
augment de la productivitat en 'organitzacié, que és necessaria en la compe-
titivitat que comporta el nou espai global de mercat.
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Glossari

B2B m Acronim de business to business. Es refereix a la categoria de comerg electronic que
es desenvolupa entre dues companyies, una que subministra béns o serveis i una altra que
els rep. Es la categoria més desenvolupada actualment.

B2C m Acronim de business to consumer.

B2G m Acronim de business togovernment (administracio).

business to consumer m Categoria de comerg¢ electronic que es desenvolupa entre una
empresa i un client. En les activitats turistiques seria el cas de la venda de passatges i bitllets
de transport, i la reserva d'allotjament

C2B m Acronim de consumer to business.

C2C m Acronim de consumer to consumer (client).

C2G m Acronim de consumer to government.

computer reservation system m Vegeu sistema automatitzat de reserves.

CRM m Vegeu gestio de la relacié amb els clients.

CRS m Vegeu sistema automatitzat de reserves.

customer relationship management m Vegeu gestié de la relacié amb els clients.
e-tourism m Negoci relacionat amb I'e-business en el camp de l'activitat turistica. Es a dir,
I'as de les TIC que permet als proveidors de serveis i béns turistics i a les destinacions treba-
llar de manera més eficag, i alhora interaccionar amb els clients i servir-los de manera més
efectiva. Aquesta efectivitat es manifesta en el fet que els clients poden buscar, comparar i
reservar ells mateixos productes i serveis turistics.

destination management system m Vegeu sistema de gestio de destinacions.

DMS m Vegeu sistema de gesti6 de destinacions.

G2B m Acronim de government to business.

G2C m Acronim de government to consumer.

G2G m Acronim de government to government.

GDS m Vegeu sistema global de distribuci6.

gestio de la relacié amb els clients fConjunt de metodologies i programari que facilita
el coneixement i el tracte individualitzat dels clients, tenint en compte els diferents contac-
tes que han tingut amb l'empresa i els diferents canals o mitjans que poden utilitzar. Quan
'organitzacié adopta un enfocament de marqueting relacional, necessita aplicacions operati-
ves de CRM amb les quals pugui gestionar més adequadament els contactes que s'estableixen
amb els clients.

encustomer relationship management

sigla: CRM

global distribution system m Vegeu sistema global de distribucio.

paradigma m Conjunt de suposicions, conceptes, valors, i practiques que constitueixen
una manera de percebre la realitat d'una comunitat que els comparteix en un periode de-
terminat, especialment en una disciplina intel-lectual. Per exemple, en el cas de la fisica, al
comencament del segle XX, Einstein va produir amb les seves teories un nou paradigma en
relaci6 amb les creences ("forma cientificament correcta" d'interpretar els fenomens fisics) de
la comunitat cientifica d'aquell moment.

PMS m Vegeu sistema de gestio integrat.

point of sale m Vegeu punt de venda.

POS m Vegeu punt de venda.

propietary management system m Vegeu sistema de gesti6 integrat.
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public d'interés m Conjunt de persones o grups que tenen interessos, de vegades contra-
posats, en relacié amb una organitzaci6é o sector d'activitat i que actuen com a elements de
pressio en el nivell de presa de decisions i/o en el nivell operatiu.

en stakeholder

punt de venda m Sistema que permet millorar l'eficiencia de la distribucié dels diferents
serveis d'un hotel o millorar les operacions en el cas de la restauracio. Tot aixo per a facilitar
les demandes dels clients i alhora gestionar adequadament 1'organitzacio.

enpoint of sale

sigla: POS

sistema automatitzat de reserves m Inicialment, central de reserva de les companyies
aeries per a la distribuci6 dels seus bitllets mitjancant les agéncies de viatges, i que s'ha anat
aplicant progressivament també a un altre tipus de centrals de reserves turistiques (hoteleres,
especialment).

encomputer reservation system

sigla: CRS

sistema de gestio de destinacions m Aplicacié que cada vegada utilitzen més les desti-
nacions turistiques per a proporcionar informaci6 sobre les caracteristiques, facilitats, avan-
tatges i productes que ofereixen, amb la finalitat d'estimular i captar clients que les visitin.
endestination management system

sigla: DMS

sistema de gestid integrat m Aplicacié que permet realitzar, controlar i avaluar les ope-
racions basiques d'un allotjament de manera automatitzada, canviant més o menys la cultura
organitzativa de l'organitzacio turistica. Permet als allotjaments controlar els seus actius, els
seus departaments de débit i credit, i els comptes dels clients.

enpropietary management system

sigla: PMS

sistema global de distribucié m Aplicaci6 de reserves que dels inicials CRS de les com-
panyies aeries ha derivat cap als actuals sistemes globals de distribucié com a centrals de re-
serva, que no solament inclouen bitllets aeris, siné que distribueixen també qualsevol tipus
de producte o servei turistic. S6n sistemes globals (mundials) de distribuci6 de serveis turistics
que utilitzen tecnologia digital o informatica i estan configurats per a la integraci6 de diver-
sos CRS o sistemes computats de reserves. Per exemple: Amadeus, Galileo, Sabre, Worldspan.
ensistema global de distribuci6

sigla: GDS

stakeholder m Vegeu public d'interes.
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