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La planificacid i I’us d’indicadors de gestio

en el sector hoteler a Catalunya

RESUM

La industria hotelera és un sector fonamental en I'Economia. A causa del procés de la
globalitzacié i internacionalitzacié s’ha anat augmentant la competéncia entre les
empreses, succés que ha fet imprescindible I'Gs d’indicadors clau de gestié que millorin el

procés de presa de decisions.

L’objectiu principal d’aquest estudi és veure el nivell de planificacié existent i el I'Us
d’indicadors de gestid en el sector hoteler a Catalunya. Per aconseguir |'objectiu establert,
s’han recollit dades a partir de I’elaboracié d’un qliestionari que s’ha enviat als establiments

hotelers de Catalunya, que figuren a la base de dades de la Generalitat de Catalunya.

Els resultats indiquen que hi ha diferéncies segons la grandaria de I’hotel com també segons

les diferents provincies de Catalunya, respecte a les preguntes plantejades al gliestionari.

Paraules claus: Indicadors de gestid; sector hoteler; Catalunya; planificacié; USALI; Key

Performance Indicators.
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Planning and use of management indicators

in the hotel sector in Catalonia

ABSTRACT

The hotel industry is a key sector in the economy. Due to the process of globalization and
internationalization, the competition among the companies has been increasing, event that
made essential the use of key performance indicators that improve the decision-making

process.

The main objective of this study is to see the degree of planning and the use of management
indicators in the Catalan hotel sector. To achieve the established aim, data were collected
through the development of a questionnaire that has been sent to the hotel establishments

in Catalonia, listed in the data base of the Government of Catalonia.

Results show that there are differences according to the hotel size as well as the different

provinces of Catalonia, in regard with the questions proposed in the questionnaire.

Keywords: Key Performance Indicators; Hotel sector; Catalonia; planning; USALI; hotel

industry; Hotel Travel and Leisure.
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1. INTRODUCCIO

Aquest apartat pretén informar sobre la importancia que te el sector hoteler per a
I’economia espanyola i, especificament per I'economia catalana, i addicionalment donar a

coneixer I'objectiu que pretén cobrir el present estudi.

1.1. Importancia del sector hoteler

El turisme és una de les industries de major creixement i durant les ultimes décades, el
turisme internacional ha crescut constantment practicament a tot el mon. El turisme és de
gran importancia per a molts paisos i la seva economia, ja que crea oportunitats d’ocupacio

i desencadena el creixement econdomic general d’un pais (Lee & Chang, 2008).

D’acord amb les dades de I’Organitzacié Mundial del Turisme (en endavant OMT) i com
mostra el grafic 1, el nombre d’arribades de turistes a nivell mundial ha passat de 527
milions de viatgers I'any 1995 a 1.184 milions de viatgers I'any 2015 (OMT, 2016). Aquesta
evolucié positiva de les arribades aixi com dels conseqiients ingressos generats, deriva del
constant augment de la participacié de l'industria en la produccié i I'ocupacié a nivell

mundial (Capo et al., 2007).
Grafic 1
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A nivell estatal, no hi ha dubte, que els ingressos generats pel turisme internacional afecten
positivament al creixement economic espanyol i que els ingressos actuen com un generador

de la demanda turistica (Balaguer & Cantavella-Jorda, 2002; Cap¢ et al., 2007).

Espanya, durant I’any 2015, ha estat el pais més competitiu en relacié al turisme. Gracies a
la visita de turistes estrangers i els ingressos que ha generat el turisme, Espanya ha pogut
establir-se com a lider segons I'index de competitivitat de viatges i turisme (Travel and

Tourism Competitiveness Index), davant de paisos com Franga i Alemanya (Bulin, 2015).

Al mateix temps, pel que fa el grau d’ocupacié sobre places hoteleres es pot observar un
increment continu (veure grafic 2), tant a Espanya (58% en 2016), com especificament a
Catalunya (56,82% en 2016) i, en particular, a Barcelona ciutat (69,34% en 2016), sent una
destinacio important, tant des d’'un punt de vista turistic, com de negocis, fruit de I'acollida
de un gran nombre de congressos internacionals, que permet el gran potencial en I'oferta

de establiments hotelers.
Grafic 2
Grau d'ocupacio sobre places hoteleres (%)
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El turisme il'hostaleria sén les principals bases de I'economia, tant espanyola com catalana,

essent en aquest cas Catalunya una dels principals destinacions turistiques (INE, 2016).

Segons informa |'Associacié d'empreses de Gran Consum (Hosteltur, 2015), el sector de
I'hostaleria representa actualment (2015) un 7,6% del PIB espanyol, ocupant a més d'1,4
milions de persones, mentre que a Catalunya supera el 11% del seu PIB (Generalitat de

Catalunya, 2015).

Es molt important tenir en compte que I’entorn en el qual operen actualment les empreses
hoteleres és el resultat d’una multitud de canvis experimentats al llarg de temps, com sén
la globalitzacid i internacionalitzacid dels mercats. Per aix0, és imprescindible que les
empreses siguin capacos d’afrontar aquest nou escenari i adaptar-s’hi, per a seguir un
procés eficac i eficient a la presa de decisions (Escobar & Lobo, 2004). Per prosseguir en
aquest cami és imprescindible que facin un Us adequat dels indicadors de gestié que tinguin

disponibles.

Es per aix0, que es considera necessari investigar la implantacié de la comptabilitat de gestio

en els establiments hotelers, en aquest cas, a Catalunya.

1.2. Objectiu de I'estudi

L'objectiu principal del present estudi és coneixer el grau d'aplicacié i I'ds d'indicadors de
gestio als hotels establerts a Catalunya i analitzar les possibles tipologies i les variacions d'us
entre els diferents tipus d'establiments. La rellevancia d’estudiar els indicadors clau de
gestido (Key Performance Indicators, KPl's d'ara endavant) en el sector hoteler esdevé

essencial degut a la creixent competitivitat en aquest ambit.

Especificament, I'objectiu és veure quins sén els indicadors utilitzats tenint en compte la
seva classificacié (financers, no financers, quantitatius, qualitatius, etc.), quin és I'horitzo de
planificacié duta a terme, aixi com també obtenir una visié general dels diferents objectius

i missié de les organitzacions del sector hoteler.

10
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1.3. Estructura de la recerca

L'estructura del present estudi s’organitza com segueix. En primer lloc, s’ofereix una
aproximacio al sector hoteler i la seva importancia a Catalunya, i s’explica la necessitat dels
indicadors clau de gestié que s’utilitzen en el sector hoteler. Seguidament, es fa una revisid

de la literatura académica sobre els KPIs.

En el tercer apartat, es descriu la metodologia aplicada en aquest estudi. A continuacio, en
el quart apartat, es presenten els resultats. En I'Gltima seccié es presenten les conclusions
que es deriven d’aquest estudi, aixi com les possibles limitacions del mateix i la investigacio

addicional a desenvolupar en el futur.

11
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2. MARC CONCEPTUAL | REVISIO DE LITERATURA

Aquest apartat pretén oferir el marc conceptual d’aquest estudi aixi com donar una visid

general sobre la literatura academica existent sobre el tema de referencia.

2.1. El sector hoteler i la seva importancia a Catalunya

El sector turistic espanyol, i dins d’aquest el sector hoteler, és de molta importancia,
constituint una activitat prioritaria. Segons I'Institut Nacional d’Estadistica (INE, 2017),
Espanya va rebre més de 75 milions de turistes I’lany 2016, amb un increment d’un 9,9%

respecte I'any anterior.

I, sens dubte, en aquest cas és Catalunya un dels motors turistics que durant els ultims anys
ha compensat la caiguda del turisme a nivell nacional, passant a ser, amb més d’un 25%

sobre el total del any 2015, la destinacio principal i preferida pels turistes (INE, 2016).

Aixo0 es deu a la seva alta oferta multifacética, costa i interior, amb el seu patrimoni cultural
molt variat, el turisme de negoci, aixi com el continu augment del turisme estranger, el qual

a I’any 2015 representava més d'un 60% del total (Idescat, 2016).

Com es pot observar al grafic 3 després de la forta caiguda de I'any 2009 amb l'inici de la
crisi, el nombre total de viatgers i el percentatge d'ocupacié experimenten un creixement
continu des de I'any 2013, sent Catalunya una destinacié turistica habitual, tant per al
turista estranger com pel domeéstic. Cal esmentar, que després d’un retrocés en el nombre
de turistes nacionals a Catalunya, la demanda internacional, aixi com la demanda nacional

s’han recuperat (INE, 2016).

12



Grafic 3
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Al mateix temps que la demanda ha incrementat al llarg del temps, I'oferta del turisme

hoteler catala també ha registrat un augment en el nombre d'establiments hotelers i places

(taula 1), sent el creixement des del 2009 al 2015 d'un 8,71%, mesurat en nombre de places

hoteleres.

Taula 1: Evolucio del nombre d'establiments hotelers i places a Catalunya 2009-2014

Establiments Places

2004 2.570 247.893
2005 2.591 253.438
2006 2.624 259.120
2007 2.671 261.548
2008 2.735 270.832
2009 2.800 282.126
2010 2.825 286.949
2011 2.854 290.125
2012 2.836 294.840
2013 2.850 300.814
2014 2.889 304.026
2015 2.941 306.691
'"cre"z';;:_';;'rse"t”a' 14,44 % 23,72%

Font: Elaboracié propia a partir de dades d'idescat.cat
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Un factor clau perque els establiments hotelers puguin tenir éxit, aixi com seguir el cami
positiu indicat anteriorment i, al mateix temps, assolir els objectius de forma eficag i
eficient, és imprescindible I'ds d'indicadors de gestido per poder informar sobre |'estat i
I'evolucié de cadascun dels establiments (Harris & Mongiello, 2001, Escobar & Lobo, 2004;

Srivastava & Maitra, 2016).

2.2. Indicadors clau de gestio

El concepte d'indicadors clau de gestid (KPIs) s'ha convertit en els Ultims anys en un dels
termes més utilitzats en la gestié de negocis i, en concret, del sector hoteler i el seu
desenvolupament (Srivastava & Maitra, 2016). Han d’informar sobre els aspectes que sén
necessaris a controlar i mesurar (AECA, 2002), aixi com també determinar la forma en que
competir (Escobar & Lobo, 2004), a més d’ajudar a facilitar la presa de decisions en el sector
hoteler (Rosa & Velasco, 2013; INE, 2016). Son eines importants que permeten als gerents
una avaluacié comparativa amb altres establiments (benchmark), per a millorar el seu propi
rendiment (Kala & Bagri, 2014).

Els indicadors clau de gestid representen un conjunt de mesures quantificables que es
centren en els aspectes de I'éxit actual i futur de les empreses i organitzacions (Parmenter,
2007) amb I'objectiu de comprendre si tenen o no bon rendiment, en relacié amb les seves
metes i objectius estratégics (Srivastava & Maitra, 2016). Es a dir, un indicador és una eina
qgue informa del valor d’un factor clau (Amat i Campa, 2011) i que ha de proporcionar
suficient informacié als treballadors per tenir clars els objectius establerts per

I’organitzacio.

D’acord amb I’AECA (2002), hi han diversos aspectes que s’han de tenir en compte en el

moment de definir un indicador, com sén, entre d’altres, els seglients:

- Ha de ser capa¢ amb la seva denominacié d’explicar per si mateix el que s’esta
mesurant.

- Totindicador ha d’estar relacionat amb algun factor clau d’éxit.

14
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- Ha de tenir un caracter explicit; es a dir, ha d’explicar de forma clara i determinant
que es vol aconseguir com també determinar un horitzé de temps.

- Lamanera de com mesurar I'indicador no ha de crear cap dubte amb altres objectius
o indicadors.

- S’ha deindicar la freqliencia de mesura de cada indicador.

- Elindicador ha de ser fiable i comparable per a diferents periodes de temps.

L'industria hotelera ha de crear constantment metodes eficients per a ser capagos de
sobreviure en un entorn, on la demanda creix cada vegada més, i que al mateix temps és fa
cada vegada més exigent. Les organitzacions, per tant, haurien de tenir el seu enfocament
als indicadors, fet important i necessari per a I'exit dels hotels, adaptant-se a I'entorn
dinamic, on el desenvolupament i I'Us dels KPIs han de constituir la base per a I'analisi

constant dels resultats d’'una organitzacio, tant actuals como futurs (Kala & Bagri, 2014).

2.3. Revisio de literatura

A causa de la creixent competencia en el sector hoteler (Harris & Mongiello, 2001, Escobar
& Lobo, 2004) i la incertesa a causa dels canvis tecnologics, politics i sociologics, sorgeix la
conseqlient necessitat de I'Us d’indicadors clau de gestid per a la optimitzacidé de I'eficacia
de les activitats de presa de decisions operatives i de negoci. Per aix0, es pretén en aquest
apartat, veure quins son els indicadors de gestié que s’estan utilitzant en els establiments
hotelers de forma general, aixi com I'Gs d’indicadors clau de gestié que s’ha identificat i

tractat en la literatura academica.

Per donar resposta a la pregunta esmentada sobre els indicadors clau de gestid, s’ha fet una
revisié sistematica de literatura a través de les bases de dades Scopus (2017) i Web of
Science (2017) que ens permeten obtenir les publicacions academiques i documents

relacionats amb el tema tractat.
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Per identificar les publicacions relacionades a la recerca plantejada, s’han utilitzat diferents
combinacions de paraules clau. Aquestes paraules clau han estat elegides per la seva relacié

amb la industria hotelera i la necessitat de coneixer la literatura existent sobre aquest tema.
Les paraules clau utilitzades per dur a terme la revisio de la literatura han estat les seglients:

- Hotel

- Key Performance Indicators, KPIs
- Hospitality

- Catalonia

- Planning

- Management Accounting

- Quality
Aquests paraules s’han introduit a les bases de dades amb les seglients combinacions:

- Hotel AND/OR Hospitality AND Key Performance Indicators

- Hotel AND/OR Hospitality AND Key Performance Indicators AND Catalonia

- Hotel AND/OR Hospitality AND Key Performance Indicators AND Planning

- Hotel AND/OR Hospitality AND Key Performance Indicators AND Management
Accounting

- Hotel AND/OR Hospitality AND Key Performance Indicators AND Quality

Hi ha hagut ja algun estudi previ de diversos investigadors en relacié a la importancia dels
factors clau d’exit (Rockart, 1979; Komldsi & Gyuracz-Németh, 2014; Harris & Mongiello,
2001; Escobar & Lobo, 2004; Srivastava & Maitra, 2016), els quals ajuden als executius a
definir les seves necessitats d’informacié important; a partir d’ells s’estableixen els

indicadors de gestio.

En el cas de I'estudi present i en base a la revisié de literatura es tenen en compte els

seglients factors clau d’exit (CFSs):

e Elrendiment financer

e La competitivitat

16
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e Lainnovacié

e L|’eficiencia operativa

e Elrendiments dels treballadors
e La qualitat de servei

e El revenue management.

Com es pot veure al grafic 4, s’ha fet un resum dels indicadors trobats i revistats en la

literatura académica existent per cada un dels factors claus d’exit esmentats.

Es de gran importancia classificar els indicadors en diferents tipologies. Per tant, es fa
generalment una distincié entre indicadors de mercat, indicadors economics derivats de

I’explotacio hotelera, indicadors financers i no economics (Amat & Campa, 2011).

Tot i que, el mesurament de I'acompliment financer és important, en el moment d’elaborar
el qliestionari, ens hem centrat molt més en els indicadors financers que coincideixen amb
la literatura revisada. Pero, no oblidar que s’han de tenir en compte també els indicadors
no financers, com son els relacionats amb la qualitat de servei, per exemple (Kali & Bagri,

2014).

Finalment, la literatura ens mostra que és imprescindible fer una sintesi del seguiment de
la gestid del establiment hoteler i el control de I'estratégia definida amb I'ajuda del Quadre
de Comandament Integral (BSC, per les signes en anglés Balanced Scorecard) (Kaplan &

Norton, 1992; Amat & Campa, 2011; Banchieri et al., 2011; Sainaghi et al., 2013).

17
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Una breu introduccid dels principals KPIs que s’han trobat a través de la revisid de literatura
(veure grafic4) i que al mateix temps s’han utilitzat a I'estudi com part del qliestionari, entre

altres, son els seglients (Amat & Campa, 2011; AECA, 2005):

e (Coeficient d’ocupacio d’habitacions: Es calcula mitjancant la divisi6 de nombre
d’habitacions ocupades entre el nombre d’habitacions disponibles. Es un dels ratios
més importants en qualsevol establiment hoteler.

e Ingrés mitja d’habitacions (ADR): Relaciona els ingressos d’habitacions amb les
habitacions ocupades. En aquest cas s’exclouen tots els ingressos que estiguin
vinculats a altres departaments.

e Ingrés totals per habitacid disponible (RevPar): Fa referéncia a la relacio del total
d’ingressos de I'hotel, es a dir, tant d’habitacions com també dels serveis annexos,
amb les habitacions ocupades.

e GOP: Resultat operatiu brut de I’'hotel que mesura I'aportacio al resultat global de
I’hotel. Mostra el nivell de rendibilitat de les operacions d’un hotel.

e GOP per habitacio disponible (GOPPar): Aquest indicador, a diferéncia de I'anterior,
inclou la variable d’ocupacié. Es una bona manera de mirar el rendiment del negoci
de I'establiment i realitzar els ajustos necessaris.

e Percentatge de cost de vendes de F&B (menjar/beguda) sobre vendes: Fa referéncia
a ratis de mesura de control, tenint en compte per una banda la eficacia de les
compres i consums de restauracid, i, per 'altra, el control de quantitat i qualitat
oferta.

e Nivell de satisfaccio de clients: Indicador clau per avaluar I'acompliment global de
I’establiment i per poder, després de fer una analisi, crear una millora continua de
gestid. Un possible indicador per a mesurar la lleialtat del client seria el Net Promoter

Score (NPS).

Es podrien haver tingut en compte altres ratios operatius, com sén per exemple les vendes
/ nombre d’empleats, benefici net / nombre d’empleats i les despeses de personal / nombre

d’empleats (ACCID, 2015), els quals es podrien incloure en futures investigacions.
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3. METODOLOGIA

Aquest apartat té com a objectiu descriure el métode utilitzat en aquest estudi, tant per
presentar la recollida de dades i de la mostra, aixi com per explicar les mesures i analisi de

dades que s’han dut a terme.
3.1. Recollida d’informacio

Per aconseguir I'objectiu establert i arribar a conéixer el nivell de I'Us d'indicadors de gestié
i dels sistemes de planificacié del sector hoteler a Catalunya, s'ha elaborat un qliestionari,
tenint una mostra principal d'analisi de 2.941 hotels. Aquesta unitat d'analisi s’"ha obtingut
accedint a un fitxer dels establiments hotelers disponibles a la pagina web de la Generalitat

de Catalunya (GenCat, 2016).

Per a la recol-leccié de dades, s'ha enviat un correu electronic personalitzat a cadascun dels
establiments hotelers amb el corresponent enllag al quiestionari via web, sol-licitant-los la
seva col-laboracid. Aquest correu electronic ha estat reenviat dues vegades més com a

recordatori.

El glestionari, respost de forma anonima, consta d’una série de preguntes curtes i
especifiques sobre la planificacid i I'ds d'indicadors de gestid, incloent també informacid
sobre les caracteristiques de I'hotel per a la seva posterior tabulacié durant I'analisi de

dades (veure el qiiestionari a I'annex).

Incloia preguntes tancades dicotomiques, politomiques, categoritzades, i mixtes. Aquest
glestionari va ser elaborat pels autors, que es van basar en la revisio de la literatura, en la
seva contrastacio amb un panell d’experts i en la seva propia experiéncia professional

(Campa-Planas, 2004).

El qlestionari es va enviar als diferents establiments hotelers amb la sol-licitud de
transmetre-ho als responsables de control de gestid dels establiments. El primer enviament

es va fer, via e-mail, el dia 14 d’octubre 2016 al total de 2.941 establiments hotelers que
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figuraven a la base de dades anteriorment esmentada. El segon e-mail recordatori es va
enviar el dia 9 de novembre 2016 i I'dltim enviament va ser el dia 22 de novembre 2016.

La taula 2 mostra el nombre d’establiments als quals es va enviar en cada moment el

glestionari elaborat, com també el nombre respostes rebudes dintre de cada periode.

Taula 2: Resum de qliestionaris enviats i respostes obtingudes

Nombre de
- . , Nombre de respostes
Ne¢ Data d'enviament establiments a on s’ha .
. . obtingudes
enviat un Mail

14 d'octubre 2016 2.941 82
2 09 de novembre 2016 2.447 127
3 22 de novembre 2016 2.113 85

n=294

Font: Elaboracio propia

Com bé es pot veure, el nombre de correus electronics que s’han anat enviant en cada
moment va anant disminuint. Aixo es deu al fet que una multitud de correus electronics no
existents o erronis que figuraven a la base de dades han estat retornats i per tant han estat
eliminats de la llista en cas de no poder reemplacgar-la amb una direccid correcta. Comentar
també, que degut a que el qlestionari s’ha respost de forma anonima, no ha estat possible
retirar de la llista d’enviament, aquells hotels que ja havien respost préviament al

questionari.

Totes les respostes es van obtenir en el periode del 14 d’octubre fins al 30 de novembre
2016. Es van recollir un total de 294 respostes, equivalent a un 13,91% sobre una mostra
final total de 2.113 establiments, d’acord amb els criteris esmentats anteriorment. De la
mostra final, un 32,3% (n=95) ha demanat, davant del nostre oferiment, rebre les

conclusions finals de I'estudi.
El gliestionari es va estructurar de la seglient manera:

1) Caracteristiques generals de classificacié dels establiments hotelers: Tipus d’hotel,
nombre d’habitacions, tipus de contracte (propietat, franquicia, arrendatari, gestio,

altre), i comarca on es situa I’hotel.
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2) Caracteristiques generals relacionades amb la gestiéo dels establiments hotelers i
recursos utilitzats per al desenvolupament de la comptabilitat de gestié: Us del
sistema USALI (Uniform Systems of accounts for the lodging industry), departaments
existents a I'hotel (operatius directes, indirectes i no operatius), existencia d’un pla
estrategic i la seva durada.

3) Procés pressupostari i indicadors de gestio especifics del sector hoteler utilitzats pels
establiments hotelers: Punt de partida en el moment de la confeccié del pressupost,
periodicitat en la preparacié d’informes pels indicadors principals, analisi de
desviacions.

4) Dades sobre els sistemes d’informacié: Informacié sobre la disponibilitat als
establiments hotelers i propostes de millora.

Basicament es pretenia donar resposta a diverses preguntes de recerca, com son les

seglients:

a) Quines son els recursos utilitzats per al desenvolupament de la comptabilitat de
gestid als establiments hotelers a Catalunya?

b) Quines sén les bases de la realitzacié dels pressupostos?

¢) Quines son els indicadors de gestid que s’utilitzen en els establiments hotelers a
Catalunya i quina és la periodicitat de preparacié d’informes?

d) Quin és el grau d’'implantacié de sistemes d’informacio i quins sén les aspectes a

millorar que es proposen?

Per tant, I’estudi empiric que s’ha dut a terme, té com a principal objectiu donar a coneixer
la importancia de la planificacid i I’Gs de indicadors de gestid en els establiments hotelers a
Catalunya, tenint en compte la mostra que s’ha analitzat, aixi com també veure el grau

d’implantacié de sistemes d’informacié que donen suport a la gestid dels hotels.
3.2. Analisi de dades

Les dades recollides del gliestionari van ser analitzades utilitzant tant el paquet estadistic

SPSS (2016), versio 23 (Statistical Package for the Social Sciences) , com també el llenguatge
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de programacio estadistica R, versié 3.3.2 (R Core Team, 2016). En primer lloc, presentem

I’estadistica descriptiva per mostrar els resultats obtinguts a través del qliestionari.

En segon lloc, en I'apartat 4.5. també s’utilitzen 'proves z' per a mostres independents (n >
30) per analitzar possibles diferéncies significatives en el Us d’informacié de gestié dels

establiments hotelers en les diferents arees geografiques de Catalunya.
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4. RESULTATS

En el present apartat s’exposen els resultats obtinguts en la investigacié empirica realitzada.

4.1. Caracteristiques generals de classificacio dels establiments hotelers

Com s’ha esmentat anteriorment, el questionari s’ha dividit en diferents apartats,
corresponent el primer a les caracteristiques generals dels establiments hotelers. Per tant,
es classifiquen les dades entre: tipus d’hotel, nombre d’habitacions, tipus de contracte i la

comarca on es situa I’"hotel. D’aquesta classificacié s’extreuen els seglients resultats.

Primerament, en el grafic 5 es pot observar el percentatge que pertany a cadascun dels

tipus d’hotel.

Grafic 5

Tipus d'hotel

= Hotel individual

- 30 Cadena hotelera internacional

= Cadena hotelera espanyola, només

13
amb preséncia nacional

= Cadena hotelera espanyola amb

0 50 100 150 200 250

Font: Elaboracio propia a partir de dades obtingudes del giiestionari

Per tant, es deriven quatre grups o segments:

- Hotel individual: Tots aquells hotels que no pertanyen a cap cadena hotelera.

- Cadena hotelera espanyola, només amb preséncia nacional: Cadenes hoteleres
amb preséncia exclusivament a Espanya.

- Cadena hotelera espanyola amb preséncia internacional: Cadenes hoteleres amb

preséncia nacional, perdo també amb presencia internacional.
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- Cadena hotelera internacional: Tots aquelles cadenes hoteleres amb més preséncia

a nivell internacional, que no a nivell nacional a Espanya.

Dels 294 establiments hotelers que componen la mostra analitzada, un 77,21% (n=227)
pertany a hotels individuals, seguits amb un 10,2% (n=30) per cadenes hoteleres

espanyoles.

Els establiments vinculats a les cadenes hoteleres espanyoles amb preséncia internacional
representen un 8,16% (n=24), mentre que els hotels de cadena hotelera internacional

representen un 4,42% (n=13) sobre el total de respostes.

La segona caracteristica general ha estat el nombre d’habitacions de cadascun dels

establiments hotelers. Les opcions proposades al qlestionari eren les seglients:

- Menys de 25 habitacions
- 26-50 habitacions

- 51-100 habitacions

- 101 - 250 habitacions

- 251-1.000 habitacions

- Meés de 1.000 habitacions

Grafic 6
' L] L]
Nombre d'habitacions
1
12 = Menys de 25 habitacions
= 26-50 habitacions
N s
51-100 habitacions
44 = 101-250 habitacions
e e 251-1.000 habitacions
m Més de 1.000 habitacions
. 153
0 50 100 150 200

Font: Elaboracio propia a partir de dades obtingudes del giiestionari
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El grafic 6 mostra que més de la meitat dels establiments hotelers disposen de menys de 25
habitacions (52,04%; n=153), seguit per un 15,65% (n=46) d’hotels amb 26 - 50 habitacions
iun 14,97% (n=44) amb un nombre entre 51 - 100 habitacions. Només un hotel de la mostra

té més de 1.000 habitacions (0,34%).

Addicionalment, s’ha segmentat en funcié del tipus de contracte (veure grafic 7), sent les

possibilitats d’eleccié les seglients (AECA, 2005; Amat i Campa, 2011):

- Propietari: Quan la gestid esta duta a terme pel mateix hotel, sense tenir en compte
tercers operadors o gestors.

- Franquicia: Cooperacié entre 'empresa gestora i 'empresa franquiciada.

- Arrendatari: Acord entre la companyia propietaria i companyia gestora en relacio al
lloguer del negoci. En aquest cas no es refereix al lloguer de I'establiment amb les
seves instal-lacions, entre d’altres.

- Gestid: Acord entre la propietat i I'entitat gestora.

- Un altre: Per exemple, afiliacié a una agrupacid hotelera, essent un contracte que

suposa accés a una central de reserves, entre d’altres.

Grafic 7

Tipus de contracte

- 25 = Propietari

= Franquicia
49 Arrendatari
I 4 = Gestid
= Altre
0 50 100 150 200 250

Font: Elaboracio propia a partir de dades obtingudes del giiestionari
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Els resultats que es varen obtenir han estat els segiients:

Un 72,45% (n=213) de la mostra obtinguda sén propietaris, mentre que un 16,67% (n=49)

son arrendataris, seguit per contracte de gesti6 amb un 8,50% (n=25).

Finalment, en relacié a la comarca on es situa I'"hotel, podem observar al grafic 8 les 10

comarques amb major resposta (n=194) al gqliestionari.

Veiem que la comarca del Barcelones destaca entre les comarques amb un 24,1% (n=71) de
respostes, seguit pel Baix Emporda amb un 7,5% (n=22) de respostes i el Tarragoneés, que

representa un 6,5% (n=19).

Grafic 8

Principals comarques on es situa I'hotel
(nombre de respostes)

RESTA
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PALLARS SUBIRA
BAIX EBRE

BAIX CAMP
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TARRAGONES
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BARCELONES ‘
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Font: Elaboracio propia a partir de dades obtingudes del giiestionari
Les comarques amb menor nombre de resposta i participacié han estat I’Alt Camp, Anoia,

Garrigues i Moianés, amb una sola resposta.

Veient la relacié entre el tipus d’hotel i el nombre d’habitacions, podem observar que la
majoria de les respostes provenen d’hotels individuals amb menys de 25 habitacions

(51,4%), seguit per un 14,3% d’hotels individuals amb 26-50 habitacions (veure taula 3).
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Taula 3: Relacio tipus d’hotel i nombre d’habitacions (percentatges)

Nombre d'habitacions
Menys 251- Més de Total
de 25 26-50 51-100 | 101-250 1.000 1.000
Internacional - 0,3 2,4 1,4 0,3 — 4,4
. Espany.ola . 0,3 3,4 31 1,4 - 8,2
Tipus internacional
d'hotel
Espanyola nacional 0,7 0,7 2,7 4,1 1,7 0,3 10,2
Individual 51,4 14,3 6,5 4,4 0,7 77,2
Total 52,0 15,6 15,0 12,9 4,1 0,3 100,0

Font: Elaboracio propia
D’altra banda, tal com hem pogut veure anteriorment, el tipus de contracte amb major pes
és el propietari, i veiem a la taula 4 que un 58,2% d’ells son hotels individuals, mentre que

pel contrari només un 2% pertany a un hotel internacional.

Taula 4: Relacid tipus d’hotel i tipus de contracte (percentatges)

Tipus de contracte Total
ota
Propietari Franquicia | Arrendatari Gestio Altre
Internacional 2,0 1,0 1,0 0,3 - 4,4
. Espany.ola 4, 2.4 1,4 8,2
Tipus internacional
d'hotel
Espanyola 7,8 0,7 1,0 0,7 10,2
nacional
Individual 58,2 3,0 12,6 5,8 0,3 77,2
Total 72,4 1,4 16,7 8,5 1,0 100,0

Font: Elaboracio propia
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4.2. Caracteristiques generals relacionades amb la gestio dels establiments

hotelers i recursos utilitzats per al desenvolupament de la comptabilitat de
gestio
El segon apartat del questionari pretenia donar resposta a les caracteristiques generals

relacionades amb la gestié dels establiments hotelers i els recursos utilitzats pel

desenvolupament de la comptabilitat de gestid.

La taula 5 mostra la resposta a la pregunta 5 del qliestionari “Utilitza el seu hotel el sistema
de comptes uniforme, ‘Uniform Systems of accounts for the lodging industry’ (USALI)?”.
Aquesta pregunta es va formular per comprovar el grau d’implantacié de USALI als
establiments hotelers, sent una eina important per a la gestid dels establiments hotelers,

sent utilitzat tant per grans com petits hotels (Campa-Planas & Banchieri, 2016).

Es pot observar que un elevat percentatge, un 82,7% (n=243) sobre el total de respostes

obtingudes, no fa Us del USALI, mentre que només un 17,3% (n=51) si Iutilitza.

Taula 5: Resposta a la pregunta 5 (percentatges)

Menysde | 26-50 51-100 101250 | 251-1.000 | Me€s9e
. L . o . 1.000 TOTAL
25 habitacions | habitacions | habitacions | habitacions .
habitacions
No 92,8 80,4 65,9 81,6 33,3 --- 82,7
USALI
Sl 7,2 19,6 34,1 18,4 66,7 100 17,3

Font: Elaboracio propia

La pregunta s’ha analitzat segons el nombre d’habitacions, on es pot observar que sobretot
els grans hotels amb més de 250 habitacions utilitzen USALI, amb un 66,7% i 100%,
respectivament, seguit pels hotels de 51-100 habitacions amb un percentatge inferior a la

meitat, d’un 34,1%.

També comentar que els hotels petits, amb menys de 25 habitacions, en un 92,8%, no fan

us d’USALL.
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Per tant, veiem que com més gran son les dimensions de I'establiment, major Us fan del

USALI, com és el cas dels hotels amb 251 o més habitacions.

La pregunta 6 estava destinada a verificar en que departaments estava dividit I’'hotel segons
el nombre d’habitacions, i desglossat per tant amb els departaments que suggereix USALI.
Com es pot observar a la taula 6, s’inclouen tant departaments operatius directes,

indirectes, i també departaments no operatius (AECA, 2005), com segueix:

e Departaments operatius directes:
o Habitacions
o Restauracio, Aliments & Begudes. (F&B, food and beverage)
o Botigues
o Telecomunicacions
o Gimnas/Piscina
o Parquing
o Bugaderia
o Departaments operatius indirectes:
o Administracio
o Comercial
o Energia
o Tecnologia informacio
o Recursos Humans
o Seguretat
o Direccid
e Departaments no operatius

o Altres despeses societaries
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Taula 6: Resposta a la pregunta 6 (percentatges)

Nombre d’Habitacions
Departaments ; Total
Menys de 25 26-50 51-100 101-250 251-1.000 | Més de 1.000

Habitacions 92,8 97,8 100 100 100 100 95,9
Aliments 54,2 76,1 88,6 97,4 100 100 70,4
Begudes 51,6 67,4 65,9 89,5 91,7 62,6
Botigues 3,3 17,4 11,4 15,8 33,3 9,5
Telecomunicacions 17,6 26,1 22,7 10,5 25,0 - 19,0
Gimnas/Piscina 15,0 26,1 38,6 52,6 66,7 - 27,2
Parquing 30,7 43,5 65,9 68,4 75,0 100 44,9
Bugaderia 34,0 41,3 56,8 52,6 66,7 100 42,5
Administracié 69,3 84,8 90,9 89,5 91,7 100 78,6
Comercial 25,5 54,3 68,2 78,9 75,0 100 45,6
Tecnologia informacio 19,6 23,9 31,8 13,2 50,0 -—- 22,4
Energia 21,6 23,9 27,3 15,8 41,7 100 23,1
RRHH 17,0 43,5 52,3 60,5 75,0 100 34,7
Seguretat 22,9 19,6 11,4 15,8 75,0 100 22,1
Direccid 64,7 91,3 90,9 94,7 100 100 78,2
Altres despeses societaries 12,4 26,1 34,1 21,1 41,7 100 20,4

Font: Elaboracio propia

Primer de tot esmentar que a mesura que s’'incrementa el nombre d’habitacions dels hotels,
major és el percentatge i el nombre de departaments que tenen en funcionament. En
general, els departaments amb major percentatge de funcionament sén habitacions
(95,9%) i administracio (78,6%), mentre que els departaments amb menor nivell
d’implantaciod son les telecomunicacions (19%) i botigues (9,5%). Veiem també, que tant els
hotels amb menor nombre d’habitacions, perd sobretot els hotels amb entre 101 i 1.000

habitacions, disposen en un alt percentatge del departament F&B, aliments i begudes.

En la la pregunta 7 s’ha seguit el mateix procediment que en la pregunta 5, on es demana
resposta sobre I'existéncia o no d’un pla estrategic a I’hotel, amb resultats que es poden

observar a la taula 7.

Un 61,6% sobre el total de la mostra si té establert un pla estrategic al seu hotel on es pot

veure que en tots els casos, independentment del nombre d’habitacions disponibles, la
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majoria si fa Us d’un pla estrategic; fet molt important i imprescindible a causa de la gran

heterogeneitat d’activitats que cobreixen els establiments hotelers.

Taula 7: Resposta a la pregunta 7 (percentatges)

Menysde | 26-50 51-100 101-250 | 251-1.000 “ﬂe(fo‘:,e TOTAL
25 habitacions | habitacions | habitacions | habitacions -
habitacions
g | No| 490 41,3 20,5 21,1 16,7 38,4
estratégic | ¢ | 510 58,7 79,5 78,9 83,3 100 61,6

Font: Elaboracio propia

Posteriorment, a la pregunta 8, es tracta de respondre a la durada que cobreix el pla

estrategic, on veiem diferéncies considerables en relaciod a la freqliéncia entre els diferents

hotels segons la seva grandaria. En el cas d’hotels amb menys de 25, 26-50, 51-100 i 101-

250 habitacions, dins del % d’hotels que si elaboren un pla estratégic, utilitzen amb més

freqliéncia un pla de durada inferior a 3 anys (22,9%, 30,4%, 38,6% i 34,2%,

respectivament). En el cas d’hotels amb 251-1.000 habitacions la major freqiiéncia es déna

en el termini de 3 anys, representant un 50% (veure taula 8), mentre que I’hotel amb més

de 1.000 habitacions considera la durada del pla estratégic a 5 anys. Per tant, veiem, que

com més gran és I'hotel, major és el termini tingut en compte per a la planificacié

estrategica.

Taula 8: Resposta a la pregunta 8 (percentatges)

Habitacions Total
ota
Menys de 25 26-50 51-100 101-250 251-1.000 Més1.000
1any 0,7 0,3
Inferior a 3 22,9 304 38,6 34,2 8,3 - 27,2
anys
A 3 anys 11,1 15,2 11,4 18,4 50,0 14,3
Durad‘a I.Dla A5 anys 7,2 4,3 15,9 13,2 25,0 100 9,9
Estrategic -
Superiora 8,5 8,7 13,6 10,5 9,2
anys
Altres 0,7 2,6 0,7
No 49,0 41,3 20,5 21,1 16,7 38,4

Font: Elaboracio propia
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4.3. Procés pressupostari i indicadors de gestid especifics del sector hoteler
utilitzats pels establiments hotelers

En el tercer apartat del qliestionari es pretenia obtenir informacié sobre el procés
pressupostari, necessari per quantificar possibles accions en el futur i una presa de decisions
favorable (Amat & Campa, 2011), aixi com per coneixer els indicadors de gestio utilitzats

pels establiments hotelers a Catalunya.

Per tant, una pregunta important a fer per coneixer I'Us, la gestid i planificacio, és sobre el
punt de partida en el moment de la confeccié del pressupost anual, on s’oferien cinc
possibilitats diferents que es poden veure a la taula 9, cada una d’elles amb resposta si o

no.

Com es pot observar, en tots els casos, els pressupostos es solen confeccionar
majoritariament o a partir de la realitat de I'exercici anterior (total 62,9%), en cas d’hotels
amb menys de 25 habitacions (56,9%) i 101-250 habitacions (89,5%), o en base a la realitat
de I'exercici anterior més els objectius fixats al pressupost plurianual per a aquest exercici,

com es el cas d’hotels amb 26-50 (63%), 51-100 (70,5%) i 251-1.000 (91,7%) habitacions.

Taula 9: Resposta a la pregunta 9 amb Si (percentatges)

Habitacions

Menys 101- 251- , Total

de 2\; 26-50 | 51-100 250 1.000 Més de 1.000
I-Es confeFC|ona a.partlr de la realitat de 56,9 52,2 65.9 89 5 833 100 62,9
I’exercici/s anterior/s
Pressupost base zero 20,3 6,5 2,3 2,6 8,3 --- 12,6
Pressupost base zero per a
determinades activitats i/o serveis i, per
a costos generals o d’estructura, 28,8 23,9 31,8 39,5 25,0 100 29,9
s’utilitza el pressupost incremental en
funcid del resultat de I’exercici anterior
Es confecciona en base a la realitat de
I’exercici anterior mes els objectius fixats 425 63,0 70,5 73,7 91,7 100 56,1
al pressupost plurianual per a aquest
exercici
Un altre 17,6 13,0 9,1 53 100 13,6

Font: Elaboracio propia
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Seguidament, es plantejava la pregunta sobre el nivell de detall i periodicitat de preparacié

d’informes en I'ambit pressupostari de determinades variables, és a dir, els indicadors clau

de gestid (veure taula 10).

Es van incloure, d’acord amb la literatura revisada (Harris & Mongiello, 2001; Escobar &

Lobo, 2004; Kimes, 2010; Wadongo et al., 2010; Knezevic & Dwyer, 2012; Rosa & Velsaco,

2013; Kala & Bagri, 2014; Srivasta & Maitra, 2016), 14 indicadors els quals sén necessaris

per als establiments hotelers per a una major facilitat i eficiéncia en la presa de decisions.

La majoria dels establiments han contestat que la preparacié dels informes es porta a terme

mensualment. Les variables amb major freqiéncia sdn els costos de personal, tant en els

departaments operatius (48,3%) com en els no operatius (43,2%). D’altra banda, comentar

que hi han variables que es revisen diariament, com soén el coeficient d’ocupacio (30,6%) i

el nivell de satisfaccié dels clients (29,9%).

Taula 10: Resposta a la pregunta 10 (percentatges)

Periodicitat de preparacié d'informes

No es calcula Diaria Setmanal Quinzenal Mensual Trimestral Anual
Coeficient d’ocupacio 11,9 30,6 14,6 6,5 28,9 3,4 4,1
ADR (ingrés mitja d’habitacions) 18,4 24,5 14,6 3,7 27,6 4,4 6,8
RevI.Dar .(llng.resso.s totals per 23,5 22,4 12,6 2,7 27,9 4,1 6,8
habitacié disponible)
Costos de personal 16,3 2,0 9,2 1,4 48,3 5,8 17,0
(departaments operatius)
Costos de personal . 27,9 1,7 7,1 1,7 43,2 44 13,9
(departaments no operatius)
Cost.de mercaderia venuda 371 44 75 24 357 5,8 71
(Botigues)
GOP 43,9 2,7 4,4 1,7 35,0 2,0 10,2
G.OPPa.r (GOP per habitacio 46,3 58 48 20 316 1,0 85
disponible)
Ingrés mitja de menjar per client 388 9,5 78 14 30,3 31 9,2
(Food per cap)
o -
% Cost de vendes de menjar 35,0 65 78 27 32,0 44 116
sobre vendes
[s)
% Cost de vendes de beguda 36,1 75 71 24 31,0 44 116
sobre vendes
EBITDA 44,2 1,0 3,7 2,4 30,3 4,4 13,9
EBT 44,9 1,4 3,4 2,4 29,9 3,7 14,3
Nivell de satisfaccid de clients 15,6 29,9 23,5 4,8 16,3 3,4 6,5

Font: Elaboracio propia
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Una vegada aprovats els pressupostos és necessari fer un seguiment i analisi de les
desviacions produides entre el pressupost (dades provisionals) i la realitat (dades reals) per
prendre, en el seu cas, mesures correctores necessaries, fet que cada empresa pot dur a

terme, segons el seus interessos en cada moment, amb més o menys profunditat.

Per tant, a la pregunta 11 es tracta de respondre a si els hotels fan un calcul d’aquestes

desviacions.

Un 67,0 % sobre el total de la mostra dels establiments hotelers si calculen les desviacions.
Esmentar que sén sobretot els hotels amb més de 50 habitacions els que calculen les
desviacions produides entre pressupost i realitat, sent el percentatge major al 80,0% per a

cadascun.

Taula 11: Resposta a la pregunta 11 (percentatges)

Menys 26-50 51-100 101-250 251-1.000 | Més de 1.000 TOTAL
de 25 habitacions habitacions habitacions | habitacions habitacions
Calcul de
desviacions No 47,7 30,4 18,2 2,6 8,3 - 33,0
produides entre
pressu.post i S| 52,3 69,6 81,8 97,4 91,7 100 67,0
realitat

Font: Elaboracio propia
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4.4. Dades sobre els sistemes d’informacio

L’ultim apartat del quiestionari pretenia obtenir informacid sobre els sistemes d’informacid

dels establiments hotelers.

Els sistemes d’informacid sén eines imprescindibles per a una presa de decisions eficient i
sens dubte, també per a poder oferir al client el millor servei possible. Es impossible que els
establiments hotelers puguin gestionar-se sense una informacié adequada i per tant, els
sistemes d’informacié han d’ajudar tant a la prestacié del servei dels establiments com

també a millorar la rendibilitat dels mateixos (Amat & Campa, 2011).

Primer de tot, hem considerat necessari saber quins son els sistemes d’informacié que

s’utilitzen en cada un dels establiments de la nostra mostra.

Com es pot observar a la taula 12, en el cas del hotel amb més de 1.000 habitacions, tenen

tots els sistemes d’informacio disponibles al seu hotel.

El percentatge en relacid al Us d'un sistema de reserves per internet (91,5%) es
considerablement alt en cas de tots els hotels, independentment de la seva grandaria, igual
que per al sistema de reserves (90,8%) i el sistema de facturacié a clients (85,7%). Comentar
gue, a mesura que augmenta la grandaria de l'establiment hoteler, els sistemes

d’informacio son més sofisticats, fet que coincideix amb la literatura revisada (AECA, 2005).

Els sistemes d’informacié que estan tecnologicament disponibles a I'hotel en menor
mesura, son els sistemes d’altres vendes (botigues) i el sistema integrat de gestio (ERP, per

les sigles en anglés, Enterprise Resource Planning) amb un 17,0% i 33,7%, respectivament.

Taula 12: Resposta a la pregunta 12 (percentatges)

Nombre d’Habitacions
Sistemes d’informacio disponibles a I’hotel Total
Menys de 25 | 26-50 | 51-100 | 101-250 | 251-1.000 | Més de 1.000
Sistema de reserves 85,0 95,7 97,7 97,4 100 100 90,8
Front Office 44,4 82,6 | 93,2 100 100 100 67,3
Sistema de revenue management 24,8 45,7 84,1 89,5 91,7 100 48,3
Sistema de facturacio a clients 78,4 87,0 95,5 97,4 100 100 85,7
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Sistema de gestid d’alimentacid i begudes (F&B) 32,7 52,2 72,7 86,8 83,3 100 51,0
Sistema d’altres vendes (botigues) 6,5 23,9 36,4 13,2 58,3 100 17,0
Sistema de reserves per internet 88,2 91,3 100 92,1 100 100 91,5
Connexid a Global Distribution Systems (GDS) 20,3 41,3 77,3 63,2 75,0 100 40,1
Sistema integrat de gestié (ERP) 14,4 39,1 61,4 57,9 75,0 100 33,7
Sistema de reporting 16,3 41,3 59,1 63,2 66,7 100 35,0
Font: Elaboracio propia
Finalment, com a ultima pregunta del gqliestionari, plantejavem saber quins altres aspectes
o eines incorporarien els establiments hotelers als sistemes d’informacié per a millorar el
seu procés de presa de decisions amb llibre eleccid de respostes.
Cal destacar primer de tot el sistema de reporting, esmentat per un 15,4% dels establiments
hotelers, seguit pel ERP, és a dir, el sistema integrat de gestio (13,8%) i el sistema de
reserves (13,2%). Sobretot en el cas d’hotels amb grandaria de 51-100 i 251-1.000
habitacions, es dona un alt percentatge (27% i 30,8%, respectivament). Important esmentar
també el baix percentatge en relacié al revenue management (11,8%), ja que és avui en dia
una técnica imprescindible per a I'optimitzacio de tots els serveis de I'establiment hoteler.
Taula 13: Resposta a la pregunta 13 (percentatges)
Habitacions
Menys de Més de
25 26-50 51-100 101-250 | 251-1.000 1.000 Total
Sistema de reserves 17,9 12,0 5,4 8,3 7,7 -- 13,7
Front office 6,4 9,8 4,1 4,2 11,5 -—- 6,6
Sistema de revenue 122 9.8 95 15,3 11,5 — 11,8
management
Sistema d(?_‘ facturacio a 10'3 7,6 5,4 4'2 3,8 . 8,1
clients
Eines a  Sistema de gestio 7,4 5,4 13,5 9,7 7,7 8,1
. d'alimentacio i begudes
Incorporar Sistema d'altres vendes
als sistemes ) 3,2 2,2 8,1 5,6 7,7 4,2
" ., (botigues)
d'informacié Sist "
IS ema. e reserves per 12'2 9,8 6,8 6,9 7’7 . 10’2
internet
Connexio a Global
11,1
Distribution Systems (GDS) 83 6> 68 ! 38 8,0
Sistema integrat de gestid 11,9 19,6 13,5 18,1 77 N 13,9
(ERP)
Sistema de reporting 10,3 17,4 27 16,7 30,8 100 15,4
Font: Elaboracio propia
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4.5. Segmentacid per provincies

Després de I'analisi descriptiva duta a terme, hem considerat interessant veure possibles
disparitats de gestido dels establiments hotelers en els diferents arees geografiques a
Catalunya. En haver segmentat les dades en un principi per comarques (pregunta 3), hem
considerat necessari re-segmentar les dades a les quatre provincies, és a dir, Barcelona,

Girona, Lleida i Tarragona, per assegurar una mostra més representativa i significativa.

Per tant, a part de les estadistiques descriptives, s’han dut a terme 'proves z' per a mostres
independents (on n > 30) per veure posteriorment i poder afirmar si hi ha diferencies
significatives, o no, en la gestié dels establiments hotelers entre cadascuna de les provincies
a nivell general. Es a dir, veure si els valors esperats de la poblacié corresponent, sent

variables independents, es diferencien de la resta, basant-nos en els seglients aspectes:

e Us o no del sistema USALI
e Departaments en funcionament en els establiments hotelers
e L’existéncia o no d’un pla estrategic

e Sistemes d’informacid tecnologicament disponibles a I’establiment hoteler

4.,5.1. Sistema USALI

Veiem a la taula 14 que, respecte a |’Us de USALI, no hi ha gran diferéncia entre les diferents
provincies. Del 82,7% del hotels que han contestat que no fan us del USALI és Girona la

provincia amb major percentatge (86,7%), seguit per Barcelona (81,9%) i Tarragona (80,3%).
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Taula 14: Estadistiques descriptives Provincies i USALI (percentatges)

Barcelona Girona Tarragona Lleida Total
No 81,9 86,7 80,3 79,4 82,7

USALI
Sl 18,1 13,3 19,7 20,6 17,3

Font: Elaboracio propia
L’analisi posterior (veure taula 15) ens confirma, que no hi ha diferencies significatives entre

les mostres en relacio a I’ds de USALI.

Taula 15: Estadistiques valor z i valor p amb USALI

USALI

Provincia valor z valor p
G 0,918 0,358

Barcelona TGN -0,255 0,803

L -0,327 0,741

B -0,918 0,358

Girona TGN -1,039 0,298

L -0,999 0,317

B 0,255 0,803

Tarragona G 1,039 0,298
L -0,107 0,912

B 0,327 0,741

Lleida G 0,999 0,317
TGN 0,107 0,912

**¥n< 0,001; **p < 0,01; *p < 0,05

Font: Elaboracio propia
4.5.2. Departaments en funcionament en els establiments hotelers
La taula 16 ens mostra les estadistiques descriptives per cadascuna de les provincies en

relacio als diferents departaments en els quals esta dividit I’hotel.
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Com ja s’ha pogut veure a I'apartat 4.2., els departaments amb major funcionament son

habitacions i administracid, i no es poden observar diferéncies significatives entre les

diferents provincies.

Taula 16: Estadistiques descriptives Departaments (percentatges)

Departament Barcelona Girona Tarragona Lleida Total
Habitacions 98,3 92,8 96,7 94,1 95,9
Aliments 69,8 71,1 68,9 73,5 70,4
Begudes 59,5 61,4 62,3 76,5 62,6
Botigues 0,9 13,3 21,3 8,8 9,5
Telecomunicacions 10,3 19,3 27,9 32,4 19,0
Gimnas/Piscina 25,0 30,1 32,8 17,6 27,2
Parquing 44,0 43,4 42,6 55,9 44,9
Bugaderia 37,9 43,4 44,3 52,9 42,5
Administracio 81,9 74,7 82,0 70,6 78,6
Comercial 54,3 38,6 49,2 26,5 45,6
Tecnologia informacié 16,4 26,5 32,8 14,7 22,4
Energia 14,7 28,9 27,9 29,4 23,1
RRHH 31,9 43,4 32,8 26,5 34,7
Seguretat 15,5 20,5 29,5 35,3 22,1
Direccié 83,6 73,5 77,0 73,5 78,2
Altres despeses 20,7 20,5 21,3 17,6 20,4
societaries

Font: Elaboracio propia

A lataula 17 es poden observar els departaments, on s’han trobat diferéncies significatives

entre elles. Es a dir, la taula ens permet veure amb les seves respectives estadistiques valors

z i valors p, com es comporta una provincia respecte a la resta en relacié a la implantacid

dels departaments.

Els departaments amb diferencies significatives sén botigues, telecomunicacions,

comercial, tecnologia informacid, energia i seguretat.

Taula 17: Estadistiques valor z i valor p amb Departaments

T logi
Botigues Telecomunicacions Comercial . ecno Og.I? Energia Seguretat
informacio
Provincia valor z valorp | valorz | valorp valorz | valorp | valorz | valorp |valorz| valorp | valorz | valorp
8 I -3,621 | 0,000*** | -1,787 0,073 2,194 | 0,029* | -1,742 0,082 | -2,453|0,014* | -0,907 | 0,363
arcelona
TGN | -4,791 | 0,000*** | -2,994 | 0,003** 0,650 0,516 -2,503 | 0,012* | -2,121|0,034* | -2,198 | 0,028*
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L | -2,534 | 0,011* | -3,132 | 0,002** | 2,857 |0,004** | 0,234 | 0,818 | -1,970|0,049* | -2,536 | 0,011*
B | 3,621 |0,000%** | 1,787 | 0,073 | -2,194 | 0,029* | 1,742 | 0,082 | 2,453 | 0,014* | 0,907 | 0,363
Girona |TGN| -1,282 | 0,201 | -1,212 | 0226 | -1,273 | 0,204 | -0,820 | 0,412 | 0,138 | 0,889 | -1,248 | 0,211
L | 0670 | 0,503 | -1,524 | 0,129 1,244 | 0,215 | 1,380 | 0,168 | -0,054 | 0,960 | -1,685 | 0,092
B | 4,791 |0,000*** | 2,994 | 0,003** | -0,650 | 0,516 | 2,503 | 0,012* | 2,121 | 0,034* | 2,198 | 0,028*
Tarragona | G | 1,282 0,201 | 1,212 | 0,226 1,273 | 0,204 | 0,820 | 0,412 | -0,138| 0,889 | 1,248 | 0,211
L | 1,559 0,119 | -0,460 | 0,646 2,157 | 0,031* | 1,919 | 0,055 | -0,160| 0,873 | -0,582 | 0,562
B | 2534 | 0,011* | 3,132 | 0,002** | -2,857 |0,004** | -0,234 | 0,818 | 1,970 | 0,049* | 2,536 | 0,011*
Lleida G | -0670 | 0,503 1,524 | 0,129 -1,244 | 0,215 | -1,380 | 0,168 | 0,054 | 0,960 | 1,685 | 0,092
TGN | 1,282 | 0,201 0,460 | 0,646 -2,157 | 0,031* | -1,919 | 0,055 | 0,160 | 0,873 | 0,582 | 0,562
**%p< 0,001; **p < 0,01; *p < 0,05

Font: Elaboracio propia

La major diferéncia significativa s’aprecia en el departament de botigues per a Barcelona,

respecte a les provincies Girona i Tarragona (p<0,001), mentre que les diferéncies entre les

provincies per als restants departaments son menys significatives amb un valor p entre 0,01

y 0,05.

4.5.3. L’existéncia o no d’un pla estrateégic

En relacid a I'existéncia o no d’un pla estrategic (veure taula 18), observem que del 61,6%

gue si elabora un pla estrateégic, el 68,1% pertany a Barcelona, seguit per un 60,2% a Girona

i un 59,0% a Tarragona.

Taula 18: Estadistiques descriptives Pla Estrategic (percentatges)

Barcelona Girona Tarragona Lleida Total
PLA No 31,9 39,8 41,0 52,9 38,4
ESTRATEGIC Sl 68,1 60,2 59,0 47,1 61,6

Font: Elaboracio propia
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Mentre que la diferéncia percentual entre Barcelona i Lleida sembla ser alta, veient les

dades descriptives, amb una diferéncia de 21 punts percentuals, duent a terme la prova z,

es mostra una diferéncia significativa baixa amb un p-valor de 0,025.

Taula 19: Estadistiques valor z i valor p amb Pla Estratéegic

PLA ESTRATEGIC
Provincia valor z valor p
G 1,145 0,250
Barcelona TGN 1,204 0,230
L 2,240 0,025*
B -1,145 0,250
Girona TGN 0,148 0,881
L 1,306 0,190
B -1,204 0,230
Tarragona G -0,148 0,881
L 1,223 0,262
B -2,240 0,025*
Lleida G -1,306 0,190
TGN -1,223 0,262

**¥n< 0,001; **p < 0,01; *p < 0,05

Font: Elaboracid propia

4.5.4. Sistemes d’informacioé tecnologicament disponibles a I’establiment hoteler

Finalment, pel que fa els sistemes d’informacié que estan tecnologicament disponibles a

I’establiment hoteler, veiem que els sistemes amb major percentatge, és a dir, el sistema

de reserves per internet i els sistemes de reserves, mostren una distribucié percentual

homogenia entre les provincies.

Taula 20: Estadistiques descriptives Sistemes d’informacio (percentatges)

Sistemes d'informacio Barcelona Girona Tarragona Lleida Total
Sistema de reserves 93,1 91,6 90,2 82,4 90,8
Front Office 76,7 65,1 60,7 52,9 67,3
Sistema de revenue 578 433 525 20,6 483
management
Sistema d(.e facturacio a 836 86,7 88 5 85 3 857
clients
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 Sistema de gestio 50,9 50,6 52,5 50,0 51,0
d'alimentacié i begudes
Sistema d a.ltres vendes 12,1 205 27.9 59 17,0
(botigues)
Slstema‘de reserves per 90,5 88,0 934 100 915
internet
Connexié a Global

7 7,7 17 40,1

Distribution Systems (GDS) >0,0 37.3 37, / 0,
Sistema integrat de gestio 44,0 26,5 36,1 11,8 33,7

(ERP)

Sistema de reporting 46,6 31,3 31,1 11,8 35,0

Font: Elaboracio propia

La taula 21 mostra els sistemes d’informacié on s’han trobat diferéncies significatives de

algunes provincies respecte a la resta.

Podem observar diferéncies molt significatives dins dels sistemes d’informacié de revenue

management, la connexié a Global Distribution Systems (GDS) i el reporting, on Barcelona

es diferencia molt significativament respecte a Lleida, amb un p-valor menor de 0,001.

Taula 21: Estadistiques valor z i valor p amb Sistemes d’informacid

Sistema de . , Connexié a Global . . .
Front Office revenue Sistema d a.ltres Distribution Slstema‘llntegrat Slstema. de
management vendes (botigues) Systems (GDS) de gestio (ERP) reporting
Provincia valorz | valorp |valorz| valorp valorz | valorp | valorz valorp |valorz| valorp | valorz valor p
G 1,804 0,072 | 2,002 | 0,046* -1,614 | 0,107 1,770 0,077 2,520 | 0,012* 2,160 0,03*
Barcelona | TGN | 2,243 0,025* 0,675 | 0,503 -2,628 | 0,009** 1,560 0,119 1,015 | 0,313 1,979 0,048*
L 2,697 | 0,007** | 3,812 |0,000*** | 1,028 0,303 3,354 |0,000*** | 3,426 | 0,001** 3,663 | 0,000%**
B -1,804 | 0,072 |-2,002 | 0,046* 1,614 0,107 -1,770 0,077 -2,520 | 0,012* -2,160 | 0,031*
Girona TGN 0,542 0,589 -1,079 | 0,280 -1,031 | 0,303 -0,044 0,968 -1,231| 0,219 0,023 0,984
L 1,223 0,222 2,321 | 0,020* 1,944 0,052 2,081 0,038* 1,741 | 0,082 2,200 0,028*
B -2,243 | 0,025* | -0,675| 0,503 2,628 |0,009** | -1,560 0,119 -1,015| 0,313 -1,979 | 0,048*
Tarragona G -0,542 | 0,589 1,079 | 0,280 1,031 0,303 0,044 0,968 1,231 | 0,219 -0,023 0,984
L 0,730 0,465 3,027 | 0,002** 2,568 | 0,010* 2,035 0,041* 2,547 | 0,011* 2,114 0,035*
B -2,697 | 0,007** | -3,812 | 0,000*** | -1,028 | 0,303 -3,354 |0,000*** | -3,426 | 0,001** | -3,663 |0,000***
Lleida G -1,223 0,222 2,321 | 0,020* -1,944 0,052 -2,081 | 0,038* -1,741| 0,082 -2,200 | 0,028*
TGN -0,730 | 0,465 3,027 | 0,002** -2,568 | 0,010* -2,035 | 0,041* -2,547 | 0,011 -2,114 | 0,035*

**¥)< 0,001; **p < 0,01; *p < 0,05

Font: Elaboracio propia
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Per tant veiem que, després d’una analisi efectuada, mentre que en relacié a I'is d’USALI
no hi ha diferencies significatives, si que n’hi ha diverses diferencies significatives, sobre tot
pel que fa el funcionament dels diferents departaments en els establiments hotelers i els

sistemes d’informacio tecnologicament disponibles als establiments hotelers.
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5. CONCLUSIONS

L’objectiu principal de la recerca realitzada ha estat veure el nivell de la planificacié i I'Us

d’indicadors de gestioé en el sector hoteler a Catalunya.

Especificament, es pretenia coneixer els recursos utilitzats per al desenvolupament de la
comptabilitat de gestid als establiments hotelers a Catalunya, veure quines son les bases de
la realitzacié dels pressupostos i verificar quins son els indicadors de gestiod que s’utilitzen
en els establiments hotelers, a més de coneixer el grau d’implantacié de sistemes

d’informacié i les possibles arees de millora.

D’altra banda, s’ha dut a terme una revisid de literatura per veure que s’ha escrit en
anteriors estudis academics sobre els indicadors de gestid utilitzats al sector hoteler, per a
poder, en base a la revisio, triar els indicadors adequats per a I'elaboracio del qliestionari,
el qual es va enviar posteriorment als establiments hotelers. Es pot observar que en la
majoria dels casos, es tracta d’indicadors de caracter financer (rendiment financer, revenue
management), aixi com indicadors basats en factors claus d’éxit del sector, com és la
gualitat de servei, sent un aspecte imprescindible als hotels, on la satisfaccié dels clients

juga un paper important.

Donada la importancia del sector hoteler a I'economia espanyola i sobretot a 'economia
catalana, l'estudi plantejat dona resposta a les preguntes esmentats pels diferents
establiments hotelers a Catalunya segons la seva grandaria, i deixa veure, per tant, la

necessitat, o no, en cadascun d'ells de I'ds dels indicadors de gestid.
A partir dels resultats, podem extreure les seglients conclusions:

- L’Us d’un sistema de gestié de comptes uniforme, és a dir, de I'USALI, és molt escas
a nivell general en els establiments hotelers, on un 82,7% de la mostra no I'utilitzen.
Precisament, pel fet que I'USALI, segons la literatura académica, és una eina molt
important per a I’hostaleria, i que pot ser aplicada tant per petits com grans hotels,

és sens dubte un aspecte a millorar. Especialment, és necessaria per a la presa de
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decisions, un procés tant important per als gerents per tal d’aconseguir les objectius
i metes establerts i per millorar el rendiment de les organitzacions.

- Els departaments que estan en major mesura implantats, segons la grandaria de
I’hotel, sén els departaments de habitacions (95,9%), administracié (78,6%), direccio
(78,2%), pero també els departaments de F&B (70,4% en el cas d’alimentacio i
62,6%, en el cas de begudes). A nivell general, com més gran I’hotel, major és el
nombre de departaments en que esta dividit I’hotel.

- Respecte a I'’elaboracio del pla estrategic, un 61,6% de la mostra si té establert un
pla estrategic al seu hotel, majoritariament a un termini inferior a 3 anys (27,2%).

- Enrelacié al punt de partida en el moment de la confeccié del pressupost anual, la
majoria dels establiments hotelers ha respost que el confeccionen a partir de la
realitat de I’exercici anterior (62,9%) o en base a la realitat de I’exercici anterior més
els objectius fixats al pressupost plurianual per a aquest exercici (56,1%), sent els
informes per als indicadors clau preparats especialment mensualment, incloent
sobretot variables com els costos de personal, tant en els departaments operatius
(48,3%) com no operatius (43,2%). Es sorprenent que indicadors de gestié tan
importants en el sector hoteler, com sén el GOPPar, EBITDA, EBT i el GOP, fins i tot
no es calculen en un percentatge elevat d’establiments.

Addicionalment comentar, que un 67,0% dels establiments hotelers porten a terme
una analisi de desviacions a posteriori.

- Els sistemes que tecnologicament estan més implantats als establiments hotelers
son els sistemes de reserves per internet (91,5%), sistemes de reserves (90,8%) i
sistemes de facturacid a clients (85,7%). Cal destacar que la implantacié dels
sistemes integrats de gestid6 (ERP) i de reporting és baixa (33,7% i 35,0%,
respectivament); tot i que son les eines que, segons els establiments hotelers,
necessitarien ser incorporats als sistemes d’informacié per a una millora de la presa
de decisions.

- L’dltim resultat, i respecte a la segmentacid per provincies, cal comentar que hi ha

diferencies significatives entre elles sobretot en relacid al funcionament dels
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diferents departaments, on Barcelona es diferencia significativament de Girona i
Tarragona respecte al departament de botigues. També hi ha diferencies
significatives en relacid als sistemes d’informacié disponibles a I’establiment
hoteler, on Barcelona i Lleida es diferencien molt significativament entre ells en

relacié als sistemes de revenue management, GDS i el reporting.

5.1. Limitacions de I'estudi

Finalment, hi ha algunes limitacions de la recerca realitzada que mereix ser mencionada..
Creiem que, tot i que la mostra obtinguda hagi estat satisfactoria amb un 13,91% de
respostes sobre el total, seria interessant obtenir un major nombre de respostes al
glestionari per part dels hotels establerts a Catalunya, la qual cosa ens permetria dur a

terme una analisi molt més detallada.

A més, seria imprescindible poder disposar de la totalitat de les dades dels establiments
hotelers, fet que per realitzar el present estudi no ha estat el cas per la causa de la manca
de dades i/o informacié erronia a la base de dades, i per tant, ens ha restringit en la nostra

analisi.

5.2. Futures linies de recerca

Aguest estudi s’ha basat en la planificacié i I'Us d’indicadors de gestid en el sector hoteler a

Catalunya.

Per a possibles investigacions futures seria interessant poder fer comparacions, tant a nivell
nacional entre les diferents comunitats autbnomes, com també a nivell internacional, per
veure les diferéncies en el comportament entre els diferents paisos en relacié a I'ds de

indicadors de gestid i la seva planificacié.

Addicionalment, seria interessant incloure en un futur estudi només establiments hotelers
amb 3 o més estrelles, ja que en cas dels establiments petits és menys comu l'Us i la

planificacio d’indicadors de gestidé, com es pot deduir del present estudi.
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7. ANNEX

Benvolgut i benvolgudes,

Com a professors de la Universitat Rovira i Virgili (URV), estem efectuant un estudi amb el
suport de I’Associacié Catalana de Comptabilitat i Direccid, ACCID (www.accid.org). Aquest
estudi té com a objectiu principal, el de coneixer la planificacié i Us d'indicadors de gestid
dels establiments hotelers a Catalunya.

La seva col-laboracié en aquest projecte és de molta importancia per a poder coneixer la
realitat del sector hoteler a Catalunya, col-laboracié que li agraim per endavant. Obviament,
totes les seves respostes son estrictament confidencials i seran tractades de forma
estadistica que permetran mantenir el seu anonimat.

Cordialment,

Nicole Kalemba i Fernando Campa-Planas
Professors del Departament de Gestié d’Empreses de la Universitat Rovira i Virgili

P.1 Tipus d’hotel
Marqueu només un oval.

] Hotel individual

L1 Pertanyent a cadena hotelera internacional

[1 Cadena hotelera espanyola, només presencia nacional
[1 Cadena hotelera espanyola amb preséncia internacional

P.2 Nombre d’habitacions
Marqueu només un oval.

1 Menys de 25 habitacions
[1 26-50 habitacions
[151-100 habitacions
[1101-250 habitacions

[1 251-1.000 habitacions

[1 Més de 1.000 habitacions

P.3 Comarca on es situa I’hotel
Marqueu només un oval.

1 Alt Camp
L1 Alt Emporda
1 Alt Penedes
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L1 Alt Urgell

[1 Alta Ribagorca
L1 Anoia

[1 Bages

[1 Baix Camp

L1 Baix Ebre

[1 Baix Emporda
[ Baix Llobregat
[1 Baix Penedes
L1 Barcelones

L] Bergueda

[1 Cerdanya

[1 Conca de Barbera
[ Garraf

[1 Garrigues

[ Garrotxa

[] Girones

1 Maresme

L1 Moianes

1 Montsia

1 Noguera
[1Osona

(1 Pallars Jussa
L1 Pallars Subira
[1 Pla de I'Estany
L1 Pla d’Urgell

L1 Priorat

[ Ribera d’Ebre
L1 Ripolles

[ Segarra

[1 Segria

L1 Selva

[1 Solsonés

L1 Tarragones

[ Terra Alta

1 Urgell

1 Vall d’Aran

1 Vallés Occidental
[1 Valles Oriental
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P.4 Tipus de contracte
Marqueu només un oval.

1 Propietari
L] Franquicia
L1 Arrendatari
L] Gestid

L1 Altre

P.5 Utilitza el seu hotel el sistema de comptes uniforme, “uniform Systems of accounts for
the lodging industry” (USALI)?
Marqueu només un oval.

O si
I No

P.6 Marqui els diferents departaments en els quals esta dividit I’hotel.
Marqueu només un oval per fila.

=2
(o]

Habitacions

Aliments

Begudes

Botigues
Telecomunicacions
Gimnas/Piscina
Parquing

Bugaderia
Administracié
Comercial

Tecnologia informacié
Energia

Recursos Humans
Seguretat

Direccié

Altres despeses societaries

o
Oooooooooooooooad
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P.7 Té establert un pla estrategic I’hotel?
Marqueu només un oval.

Oasi
O No

P.8 La durada del Pla Estrategic és:
Marqueu només un oval.

L1 Inferior a 3 anys
1A 3 anys

1A 5 anys

[1 Superior a 5 anys
L] Altres:

P.9 Punt de partida en el moment de la confeccié del pressupost
Marqueu només un oval per fila.

Si No
Es confecciona a partir de la realitat de
I’exercici/s  anterior/s  (pressupost
incremental)

Pressupost base zero

Pressupost base zero per a
determinades activitats i/o serveis i, per
a costos generals o d’estructura,
s’utilitza el pressupost incremental en
funcid del resultat de I'exercici anterior

Es confecciona en base a la realitat de
I'exercici anterior més els objectius
fixats al pressupost plurianual per a
aquest exercici (pressupost
incremental)

Un altre O O
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P.10 Indiqueu, en el quadre segiient, quina és la periodicitat amb qué s’acostumen a

preparar informes sobre I’evolucié de cadascuna de les variables segiients:
Marqueu només un oval per fila.

Coeficient
d’ocupacié
ADR (ingrés
mitja
d’habitacions)
RevPar
(ingressos
totals per
habitacio
disponible)
Costos de
personal
(departaments
operatius)
Costos de
personal
(departaments
no operatius)
Cost de
mercaderia
venuda
(Botigues)
GOP

GOPPar (GOP
per habitacié
disponible)
Ingrés mitja de
menjar per
client (Food
per cap)

% Cost de
vendes de
menjar sobre
vendes

% Cost de
vendes de

No
calcula

(]

(]

Diaria Setmanal

(]

(]

O

O

Quinzenal

O

O

Mensual

O

O

Trimestral

(]

(]

O

O

Anual
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beguda sobre

vendes

EBITDA O O O
EBT O O O
Nivell de

satisfaccio de O O O
clients

P.11 Calculen les desviacions produides entre el pressupost i la realitat?

Marqueu només un oval.

O si
I No

P.12 Quins dels segiients sistemes d’informacié estan tecnologicament disponibles al seu

hotel?
Marqueu només un oval per fila.

Sistemes de reserves

Front Office

Sistema de revenue management
Sistema de facturacio a clients
Sistema de gestio d’alimentacidé o
begudes

Sistema d’altres vendes (botigues)
Sistema de reserves per internet
Connexio a global distribution systems
(GDS)

Sistema integrat de gestio (ERP)
Sistema de reporting

OO0 O OO O oooowe

=2
(o]

OO0 O OO O oooad
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P.13 Partint de la situacié actual de I’hotel, qué altres aspectes o eines incorporaria als
sistemes d’informacio per a millorar el seu procés de presa de decisions?
Seleccioneu totes les opcions que corresponguin.

[] Sistema de reserves

L] Front Office

[1 Sistema de revenue management

1 Sistema de facturacio a clients

L] Sistema de gestid d’alimentacié i begudes

[1 Sistema d’altres vendes (botigues)

[1 Sistema de reserves per internet

[1 Connexio a global distribution Systems (GDS)
[1 Sistema integrat de gestio (ERP)

L1 Sistema de reporting

P.14 Si desitja rebre les conclusions de I'estudi indiqui si us plau la seva adrega de correu
electronic.

MOLTES GRACIES PER LA SEVA COL-LABORACIO
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La industria hotelera és un sector fonamental en I'Economia. A causa del procés de la
globalitzacié i internacionalitzacid s’ha anat augmentant la competéncia entre les
empreses, succés que ha fet imprescindible I'Us d’indicadors clau de gestié que millorin
el procés de presa de decisions.

L'objectiu principal d’aquest estudi és veure el nivell de planificacio existent i I'Us
d’indicadors de gestié en el sector hoteler a Catalunya. Per aconseguir |'objectiu
establert, s’"han recollit dades a partir de I'elaboracié d’un qlestionari que s’ha enviat
als establiments hotelers de Catalunya, que figuren a la base de dades de la Generalitat
de Catalunya.

Els resultats indiqguen que hi ha diferencies segons la grandaria de I’"hotel com també
segons les diferents provincies de Catalunya, respecte a les preguntes plantejades al
guestionari.

Nicole Kalemba, és Doctoranda i Personal Docent i Investigador en el Departament de
Gestio d’Empreses a la Universitat Rovira i Virgili.
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