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Introduccio

El nom de l'assignatura Gestié dels serveis turistics é€s molt ampli, tal com
correspon a l'activitat turistica, que, com sabem, esta molt diversificada. Per
aquest motiu no es pot abordar en la seva totalitat i s'ha decidit orientar-la als
serveis del sector hoteler i de restauraci6, que son dos dels serveis turistics que

tenen més implantaci6 en el sector.

L'assignatura s'ha estructurat en quatre moduls que, com indicarem, tenen

una estreta vinculaci6 entre si:

1) Les empreses turistiques d'allotjament

2) Les empreses de restauracio

3) Impacte de les TIC (tecnologies de la informacié i comunicacio) en la gesti6é
dels serveis turistics: allotjaments i restauraci6

4) Atenci6 al client

En aquests moments d'innovaci6 en el sector del turisme, s'estan creant nous
productes que aporten valor afegit als diversos serveis d'aquesta activitat, i
concretament als d'allotjament i restauraci6. En aquest sentit, podem recordar
com a referencia alguns conceptes innovadors proposats i aplicats pel cuiner
catala Ferran Adria: «El gran inconvenient de tots els hotels, tot i que siguin
luxosos i magnifics, és que un mai no s'hi sent com a casa». Per a posar fi a
aquesta sensacio, Ferran Adria va crear per a la cadena d'hotels NH un concepte
de restauracié anomenat Nhube. Quan sentiu aquesta paraula, quina idea us
ve al cap? Somni? Descans? Plaer? Diversi6? Aquestes son les sensacions que

volen transmetre els nous espais que incorporaran aquests hotels.

Nhube vol obrir dins d'hotels urbans nous ambits en que els clients puguin
beure, menjar, descansar, escoltar musica, veure la televisid, connectar-se a
Internet i, fins i tot, cuinar. En definitiva, «fer tot alld que un desitja fer quan
arriba a casa qualsevol dia després d'una jornada de treball».

Sota el lema «millor a casa», Ferran Adria proposa unificar la sala d'estar, el
bar i el restaurant de cada hotel en un espai amb diferents atmosferes perque
els viatgers no trobin a faltar el seu espai habitual. Una idea molt original per
aconseguir que viatjar es converteixi en alguna cosa més que un plaer.

A més, el mateix Ferran Adria també ha proposat per al sector de la restaura-
ci6 innovacions dirigides a les sensacions del client: «L'innovador gastronomic

Ferran Adria ha creat un nou concepte gastronomic per a la cadena hotelera
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NH, el fast-good, amb el qual ha capgirat l'actual oferta gastronomica de les
instal-lacions hoteleres. El concepte implica compatibilitzar el menjar rapid
amb la maxima qualitat, i amb l'atractiu afegit que tot portara el segell de Fer-
ran Adria».

A partir d'aquestes citacions, podem entendre l'estreta relacié que hi ha en
aquests moments entre allotjaments hotelers i restauracio, si es vol apostar
per la innovacié. Una innovaci6 basada en les TIC, tot i que no de manera
exclusiva ni excloent, que permeten personalitzar aquests serveis d'acord amb

les sensacions i experiéncies que volen viure els clients.

En el primer modul d'aquesta assignatura s'estableixen una serie d'aspectes ba-
sics de la indastria turistica molt necessaris per a assentar altres coneixements
exposats a partir del segon modul didactic. En aquest sentit, el desenvolupa-
ment primer centra més atencio en els establiments d'allotjaments, producte
basic de la industria turistica, pero sense oblidar 1'oferta complementaria que
conformen les empreses de restauracio, que es tracten en el segon modul. Ex-
posem amb detall en aquests dos primers moduls aspectes com ara els diferents
tipus d'explotaci6é amb els seus avantatges i inconvenients, a més de qtiestions

economiques relacionades que hem de tenir ben presents.

Alhora, com que un dels objectius principals d'aquest material didactic és ofe-
rir una serie d'eines i aspectes essencials en la prestacio de serveis, al primer
modul també en parlarem. Per exemple, la geréncia de redit (yield management)
o el mateix sistema uniforme de comptabilitat hotelera (uniform system of ac-
counts for hotels).

En el tercer modul s'estudia el paper que exerceixen les TIC en un entorn tan
dinamic i amb un nivell de competitivitat d'ambit global, ja que és essencial
destacar la importancia que tenen actualment. En concret, incidirem en com
les TIC afecten, o poden afectar, l'activitat turistica i tractarem especialment el
cas dels hotels i els restaurants. En aquest modul es plasmen conceptes teorics
basics que es complementen de manera practica amb documents actualitzats

en l'espai de recursos de l'aula.

Finalment, en el quart modul s'incideix en el caracter huma del servei turistic.
Aixi doncs, s'ha dedicat especial atenci6 a les persones com a responsables de la
prestacio dels serveis al client, a la conveniencia d'aprendre com es gestionen
aquests grups humans i a destacar-ne la importancia com a garants per a assolir

I'excel-léncia en la prestacio de serveis.

Una vegada finalitzat l'estudi dels diferents moduls, us recomanem que treba-
lleu amb els exercicis d'autoavaluacié que trobareu en el material web de l'aula

per comprovar que heu assolit els objectius proposats en cada un dels moduls.
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Objectius

Una vegada completada la lectura i finalitzat el treball dels materials didactics
de l'assignatura, heu d'haver assolit els objectius segiients:

1. Descobrir la importancia del caracter de servei que comporta l'activitat

turistica.

2. Analitzar les variables técniques i econdOmiques més importants que ope-
ren en els serveis turistics i aprendre les diferents maneres d'explotaci6é de

les empreses turistiques.

3. Reflexionar sobre la importancia i la necessitat constant de la innovaci6

aplicada als serveis turistics, més concretament, aplicada a la restauracio.

4. Conéixer i utilitzar les TIC per a integrar aquest coneixement a 1'hora
d'identificar i valorar els avantatges, els inconvenients i les oportunitats

que representen per al turisme.

5. Coneixer i valorar els canvis en la logica organitzativa que provoquen les
TIC en relaci6 amb el turisme.

6. Valorar el caracter huma de 'activitat turistica i el seu paper fonamental i
les implicacions que té en la prestaci6 dels serveis.

7. Explorar el concepte d'atencié al client i les repercussions que té per a
I'empresa turistica fer-ne una gesti6 adequada.
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Continguts

Modul didactic 1
Les empreses turistiques d’allotjament

Daniel F. Celis Sosa i Juan Carlos Ramirez Fierro

1.

2.
3.
4

Estructura de les empreses turistiques d’allotjament
Uniform system of account for hotels

Revenue management

Tendeéncies turistiques

Modul didactic 2
Gestio dels serveis de restauracio
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1.

2.
3.
4

Les empreses de restauracio

La direcci6 dels serveis de restauracio

El turisme MICE, la seva importancia en el sector de la restauraci6é
Seguretat i higiene en la manipulaci6é d'aliments
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Impacte de les TIC en la gestio dels serveis turistics. El cas
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Les TIC: canvi de paradigma tecnoeconomic

Les TIC com a motor de canvi en l'activitat turistica
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Gestio de I'atencio al client
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El personal

El client

La gestio de l'atenci6 al client
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