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PRESENTACIO DE LA MEMORIA D’ACTIVITATS 2013-2014

L’Ambit de Coneixement Expert (ACE) d’Empreses Hoteleres constitueix el grup de treball de
professorat, investigadors i col-laboradors professionals de 'EUHT CETT-UB, que desenvolupa la
seva activitat en I'hoteleria i la restauracio, i prioritza i focalitza els recursos del Grup CETT pel
desenvolupament i la transferéncia d’innovacid i tecnologia a les empreses i entitats del sector.

L'hoteleria és i ha sigut al Grup CETT una de les arees en la que més hem treballat des de sempre.
Aix0 és aixi ja que els hotels sén en certa manera, els desencadenants de I'activitat economica a les
destinacions turistiques, principals creadors d’ocupacié del sector turistic i actors principals al mén
del turisme.

L'hoteleria és un sector complex i dinamic en evolucié continua el qual marca el to del
desenvolupament turistic i economic de ciutats i regions arreu del mon. La mirada que li donem des
de el CETT es poliédrica ja que es tracta d’'una industria que requereix aproximacions des de molts
ambits.

L’ACE d’Empreses Hoteleres vol influir en el sector desenvolupant recerca aplicada i realitzant
estudis clau, encaminats a adquirir nous coneixements, competéncies i aptituds utils pel
desenvolupament de nous productes, processos o serveis que repercuteixin en |'éxit dels
professionals i les empreses.

Des de l'area de coneixement expert d’Hoteleria s’ha estat treballant mitjancant una série
d’investigacions d’iniciativa propia que tenen com a finalitat transferir aquest coneixement al sector
hoteler i que contribuiran al desenvolupament de coneixement en I'ambit hoteler.

Durant el passat any els temes proposats han estat vinculats a les diferents linees d’investigacio
proposades des d’un inici | han tingut cadascuna d’elles un pes determinant en el conjunt global de
les investigacions.

Aixi doncs des de I'area de coneixement expert ACE HOTELERIA s’ha treballat en les arees seglients:

e Gestio d’empreses hoteleres

e Comercialitzacié i comunicacié hotelera

e Gestio d’empreses de restauracié

e Innovacié i desenvolupament de nous productes i serveis
e Excel-léncia isostenibilitat
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I. PROJECTES PER LINEES DE RECERCA

1. GESTIO D’EMPRESES HOTELERES

A les empreses de serveis, la gestié i les operacions marquen les diferencies estrategiques- la forma
de fer és la qliestié més valorada per la clientela i, probablement, la vessant més técnica- i s’han de
dissenyar com un procés que consideri el cost, 'oportunitat, el coneixement acumulat i les
expectatives del client. El métode, la capacitat d’entendre i interpretar les necessitats i els aspectes
més valorats per la clientela, el domini dels costos, els temps i les diferents formes de fer, son
competéncies que es desenvolupen des d’aquest ambit.

L'equip del ACE esta format per especialistes en operacions Hoteleres i de Restauracid, coneixedors
dels processos en tot el seu abast donat el seu “background” professional.

Classifiquem aquesta linea de recerca en el seglients ambits:

- Analisis de la industria hotelera-observatori evolucié principals indicadors
- Gestid d’operacions

- Gestié economi-financera

- Direccio estratégica

PARAULES CLAU: operacions, estratégia, empreses, servei, processos, direccio d’operacions,
compres, economic-fiancer, procediments, viabilitat, model de negoci, cadena de valor,
externalitzacid, internacionalitzacio.

PROJECTES REALITZATS A GRAU 2013-2014

Los recursos humanos en la gestion de experiencias

Estudio de las principales tendencias en las organizaciones de establecimientos
hoteleros y nuevos perfiles profesionales

Andlisis del presente pasado y futuro de la hoteleria de gran lujo en Barcelona
Analisis del outsourcing en los establecimientos de 4 estrellas de la ciudad de
Barcelona

PROJECTES REALITZATS A MASTER 2013-2014

Analisis comparatiu de la Normativa Legal vigent aplicable al sector de I'allotjament
Espanya-Republica Dominicana

Plan de negocios para la creacion de un hotel gastro/boutique en las playas del
Caribe Colombiano
Consecuencias del conflicto del Este de Ucrania en el turismo ruso en Catalunya

Nuevos productos para nuevos clientes en el Hotel Laumon (escuela formacidn
Monlau)

Analisis del drea de acceso exclusivo The Level del hotel Melia Sarria. Elaboracidn
de manual de procedimentos y propuesta de mejora.
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Manual de Normas y Procedimeintos del Departamento de Recepcién para Mi
Posada C.A(Venezuela)
TFM Plan operativo para el funcionamiento de un complejo de refugios eco-turisticos

’ TFEM

2. E-MARKETING

Comercialitzacid, Pricing, Revenue Management, coneixement del client, habits de consum, canals
de venda, plataformes electroniques, web 2.0, xarxes socials, motor de reserves, sén alguns dels
conceptes que amaguen el coneixement clau i necessari que permetra dominar el mercat i conduira
les empreses hoteleres a resultats comercials i rendibilitats optimes.

Vendre, en la forma i en el fons, ajuda a construir els ciments de la rendibilitat hotelera. Es tracta
d’'una operacié tan estratégica i fonamental que a I’ACE s’ha aillat de la resta d’operacions. Per
I’Ambit, la comercialitzacié en el mercat hoteler constitueix una peca fonamental d’estudi i reflexio:
per aixo0, es pretén aportar valor al sector mitjancant els casos d’estudi duts a terme i de la recerca
continua de noves formules més eficients.

Classifiguem aquesta linea de recerca en el seglients ambits:

- Comercialitzacid digital on line
- Social Media management
- Revenue management

PARAULES CLAU: Canals, venda, xarxes socials, motor de reserves, empreses hoteleres

PROJECTES REALITZATS A GRAU 2013-2014

| TFG Presencia on line y mobile del sector turistico wellness

| TFG El revenue management aplicat als esdeveniments esportius

TFG Guia d' "apps" turistiques

PROJECTES REALITZATS A MASTER 2013-2014

Plan de marketing y comercializacidn online— Hotel ARC La Rambla-

Manual de Buenas practicas para atraer el mercado chino a Barcelona (Hotel Melia
Sarria)

Manual de Buenas prdcticas para atraer el turista chino de Barcelona en el Hotel
Indigo BCN

Aplicacién de las técnicas de Optimizacidon de Motores de Blsqueda en el marketin y
comercializacién online del turismo chino
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| TFM El mercado del "vacation rental" y la tecnologia aplicada al sector

3. GESTIO D’EMPESES DE RESTAURACIO

El canvi en els habits de consum exigeix a les empreses del sector un procés de renovacié constant
per donar resposta a les noves tendéencies en la gestid dels aliments i les begudes.

En I’ACE s’uneixen les dues disciplines de F&B Solutions per realitzar projectes d’investigacio,
desenvolupament i innovacié en I'ambit de la gastronomia i la restauracio.

En aquest, els projectes d’assessorament vinculats a la millora i el llancament de nous negocis,
productes i/o linies de producte; a la comunicacid, promocié i comercialitzacid, aixi com a la creacid
de serveis per a clients i consumidors duts a terme al llarg dels anys, fonamenten |'expertesa
adquirida per part del Grup CETT.

Classifiquem aquesta linea de recerca en el segiients ambits:

- Analisis de la industria de la restauracié — observatori evolucions principals indicadors
- Gestid d’operacions

- Gestidé econdomic-financera

- Direccio estrategica

PARAULES CLAU: aliments, begudes, F&B, tendéncies, gestio, gastronomia, restauracio

PROJECTES REALITZATS A GRAU 2013-2014

TFG Estudi quantitatiu i qualitatiu de la restauracié comercial a Barcelona

PROJECTES REALITZATS A MASTER 2013-2014

Aplicacién técnicas de revenue management en el servicio de desayunos de un
establecimiento hotelero.

Usos e integraciones de la tele-presencia en la industria del turismo, hoteleria y
restauracion

Propuesta de aplicacion del revenue management en los departamentos de
Alimentos y Bebidas y Eventos en la industria hotelera.

Business Plan de reconversién de un hotel familiar categoria 3 estrellas a 4 estrellas
—vegano

Proyecto de mejora del drea de F&B. Compromiso y éxito Hotel Melia Golf Vichy
Catalan, Caldes de Malavella

Plan de alorgenos y armorizacion en la escuela de hosteleria CETT

Andlisis para la implementacion de un sistema de produccién y distribucién de
productos de quinta gama en la restauracién de Republica Dominicana
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4. INNOVACIO , TENDENCIES | NOUS PRODUCTES | SERVEIS

L'Hotel és un actiu amb personalitat propia, que obliga a I'inversor a definir amb concrecié la seva
inversid, i I'hoteler a garantir un tipus d’operacions coherents i adequades al producte en qiestid.
Hotels per a determinats col-lectius i conceptes com ara “cocooning”, “slow”, “fast”, “celeb”,
“micro”... volen imprimir un caracter concret al producte hoteler; sén férmules que defineixen I'éxit
o el fracas d’un producte d’aquestes caracteristiques.

La complexitat en la gestié és creixent. Les apostes cada cop més arriscades afegeixen a les
inversions unes primes de risc que han de ser valorades i avaluades tenint en compte la necessaria
diferenciacié que ha d’oferir I'establiment hoteler. Des de I’ACE es posa émfasi en la reflexié que els
operadors, inversors, i futurs directius han de desenvolupar en aquest aspecte.

PARAULES CLAU: producte, hoteler, tendéncia, habit, inversid, cocooning, slow, fast, celeb, micro,
pop-up.

PROJECTES REALITZATS A MASTER 2013-2014

Turisme medic. Reptes i desenvolupament a RD ( Analisis de I'oferta actual)

Plan de negocio de un establecimiento hotelero enfocado a un nuevo segmento de
mercado. Segmento LGTB
Andlisis del Mercado de turismo rural en Catalunya

Plan de marketing para el desarrollo del segmento chino en Barcelé Hoteles

5.GESTIO DE PRODUCTE

La solidesa de I'’economia en les Ultimes décades ha estat la base per a I'excel-lent rendiment del sector
hoteler, convertint-lo en un dels sectors amb major creixement a nivell mundial. L'important increment en el
nombre d’hotels pero, ha contribuit al desenvolupament d’un mercat variable, inestable i complex, on la
diferenciacio i la gestido optima dels recursos, constitueixen factors clau per a garantir I’exit de qualsevol
organitzacio.

En aquest sentit, les empreses hoteleres han d’aprendre a coexistir amb la pressié competitiva del sector,
desenvolupant estratégies completes i coherents, amb I'objectiu d’establir una posicié de referencia en el
mercat i aixi, fonamentar el seu avantatge competitiu.
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Els aspectes d’estudi més destacats d’aquesta linia son:

e Gestid de les Experiencies
e  Gestid de la Qualitat

e  Gestié Medi ambiental

PROJECTES REALITZATS A MASTER 2013-2014

Observatori del mapa turistic a RD

Diagndstico de Turismo Accesible en RD. Plan de viabilidad. Modelo Turismo
Accesible Barcelona.

Andlisis de la situacidn actual de los Programas de Fidelizacion en los hoteles de RD

Implementacién plan de viabilidad a través de la calidad - Hotel Novotel Stloan
Despi-

Estudio de gaps y medidas de mejora en el area de Hkp del hotel Hilton Diagonal
Mar

Optimizacién del plan de carrera de estudiantes en practicas de recepcion en el
hotel Hilton Barcelona

Manual de procedimientos “Customer Service” American Airlines

Aplicacién de la normativa UNE 182001:2008 Al hotel Tryp Apolo

Gestion de la Calidad en el Hotel America Barcelona

6.0BSERVATORI TURISME RURAL

L'observatori de turisme rural preten ser un instrument de recolzament per a tots els agents
implicats en el sector: institucions, propietaris d’allotiaments, associacions, entitats educatives i
mitjans de comunicacid. Pot ser una font de dades sense precedents , 'observatori de turisme rural
a Espanya es pot considerar com un punt de partida per a la reflexid i la presa de decisions.

L'analisi de la informacié permetra la comprensié del moén del turisme rural i afavorira I'avaluacio
d’actuacions realitzades , aportant coneixement per a la creacié d’altres de noves.

ACTIVITATS RELACIONES

° Congreso europeo de turismo rural. Mont Sant Benet Maig 2014 Ponéncia: La gestién eficaz
de un alojamiento. Ponent: Gloria Sanmartin

. | Congreso Europeo del Turismo Rural: Presentacid Observatorio Turismo Rural 2014.
SFBages. BCN Maig 2014. Professor Enric Lopez

. V Congreso Internacional Turismo Rural - Navartur: Presentacion Observatorio Turismo Rural
2014. Pamplona Febrer 2014. Professor Enric Lépez

. Observatorio Turismo Rural Galicia. Univ.Vigo amb Xunta Galicia. Febrer 2014 Participant
Enric Lopez
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. Observatorio Turismo Rural Catalunya. EUHT CETT - UB amnb Generalitat de Catalunya.
Barcelona Gener 2014 Participant Enric Lopez

. Observatorio Turismo Rural Euskadi. Univ.Deusto amb Basquetur. Donostia Desembre 2013
Participant Enric Lépez.

° Observatorio Turismo Rural Castilla y Ledn. Fira INTUR amb Direccié Gral Turismo CyLM.
Valladolid Novembre 2013 Participant Enric Lépez

. Observatorio Turismo Rural Com. Madrid. Univ.Complutense de Madrid amb Segittur
Octubre 2013 Participant Enric Lopez

Il. ALTRES ACTIVITATS

En paral-lel als projectes de recerca duts a terme en les titulacions de Grau en Turisme i del Master
en Direccié d’Empreses Hoteleres i de Restauracio, i 'Observatori de Turisme Rural s’han realitzat les
activitats seglients:

e Assisténcia congressos i jornades

-Participacié al RTD7 Responsible Tourism in Destinations: Barcelona — Catalunya. Barcelona
2013. Paper: La responsabilidad social como modelo de negocio turistico e instrumentos
facilitadores para su implantacion en el sector hotelero espanyol. Participants: Jose Antonio
Pérez-Aranda i Monica Subirats

- Jornada Econegocios: ponéncia sobre "Emprenedoria rural". Ourense. Maig 2014. Ponent:
Enric Lépez

- | Jornada Innovacié Promocié Turistica:Moderador taula "Destinacions turistiques". CETT-
SITC: Abril 2014. Ponent: Enric Lopez

- 22 Forum TurisTIC: presentacié estudi "Preséncia online i mobile del sector Wellness a
Espanay", Bcn Abril 2014. Ponent: Enric Lopez

- Il Chinese Friendly Cities Wordl Conference. ponéncia: "Inteligencia Turistica en el Mercado
Chino". Zaragoza. Mar¢ 2014. Ponent: Enric Lépez

- Tourism & Management International Conference. ponéncia "Tipologias turistas rurales en
Espafia". Portugal Novembre 2013. Ponent: Enric Lopez

- Wellness & Spa Experience Event:: ponencia "Los canales de venta en el sector wellnes y
spa". Fira BCN. Bcn, Octubre 2013. Ponent: Enric Lépez



