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Tema 5. Gestio de processos

—
e 5.1. Processos
e 5.2. Analisi de metodes de treball i ergonomia
e 5.3. Mesura del treball
e 5.4, Procediment operatiu de I'ambit d’allotjament
¢ 5.5. Procediment operatiu de 'ambit de restauracio
e 5.6. Procediments operatius de les empreses d’intermediacio
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5.1. Processos

Estratigia de procés

Estrategia usada per una organitzacia per a transformar recursos en béns i serveis, que satisfacen els requisits

del client, tot i respectant les restriccions de cost i de gestid existents.

Efecte a llarg termini:
o enleficienciaila flexibilitat de la produccia.
o enelcostila qualitat dels béns produits.

El procés seleccionat ha de correspondre’s amb la quantitat i |a varietat

de productes.

Estratigies de processos:

Processos enfocats:
Especialitzacié
Eficiencia

[)  Enfocament a projecte
2) Enfocament a procés
3) Enfocament repetitiu
4)  Enfocament a producte
0) Personalitzacio en massa
NIVERSITAT
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5.1. Processos

ERCDUCIS Volumen bdijo, ;?;%?s&sg!gﬁ Productos Pocos productos| Alto volumeny
fabricacion a ) multiples, similares, estandarizacion,
N badja, producto
medida, em & volumen de volumen de productos
PROCESO producto Unico . produccion bajo | produccion alto primarios
Flexibilidad
P h Proyecto Cons‘rruc_c_\'éjn de elevada
rOCESSOS per DFD]EEtE un edificio
Restaurante
Taller Hospital
Reparacion de
avtomaéviles
Enfocament a procés |
Fabricacién Equipo pesado
por lotes Industria del
mueble
L o Automovil
-} MICCE Comida rapida
Enfocament repetitiu fabricacion R
Refineria
Produccién Industria quimica
Enfocament a producte o Central siécticg/ | Flexibilidad
baja
-
. .. Coste unitario Coste unitario
Personalitzacia en massa elevado reducido
Processos enfocats

Matriu: Hayes i Wheelwright
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5.1. Processos

e Processos per projecte

e Fabricacid de producte Unic, exclusiu, adaptat a les necessitats especifiques del client.
¢ Disseny d’una seqiéncia d’operacions Unica per a cada projecte.

e Personal altament qualificat i polivalent.

e Complexos i llarg periode de realitzacid.

e Exemples: edifici, lot, campanya publicitaria.

e Tecniques de planificacid i control de projectes.

Tallers de treball, produccié intermitent o job shop O ENFOCAMENT A PROCES

e Fabricacid de lots menuts amb una gran varietat de productes.

¢ Ritme de produccié variable (cada lot o comanda exigeix una seqiéncia diferent d’operacions).
e Forca de treball flexible, basada en els coneixementsi les habilitats dels treballadors.

e Escassa automatitzacio (especialitzacio de les activitats).

e Equips flexibles.

e Costos fixos baixos i costos variables unitaris molt elevats.

e Tallers de reparacié d’automobils, produccié a demanda, hospitals...

el Adequades per a

e Fabricar béns Unics o per encarrec.

e Emfasi en qualitat i rapidesa vs. preu.

e Tasques variables.

* Procés flexible.

e Maquinaria d’Us general i ma d’obra polivalent.
e Possibilitat de variar-ne la capacitat.

e Estructures descentralitzades.

¢ Recursos humans qualificats i flexibles.
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R Processos per lots o ENFOCAMENT A PROCES

e Linia estable de productes.

e Els lots es desplacen completspels centres de treball.

e Alt grau d’automatitzacio. Inversio inicial major.
Altgrau d’especialitzacio. Cost variable menor
(respecte als tallers).

e Fabricacio de dispositius electronics, maquinaria pesant...
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5.1. Processos

Processos per acoblament o ENFOCAMENT REPETITIU

e Fabricacié de productes estandarditzats.

e Passa de forma seqtiencial per les diferents etapes del procés de fabricacid, a un ritme controlat i

mantenint un nivell d’inventari escas entre operacions.
e Tasques repetitives, forta automatitzacid, baixa qualificacid de ma d’obra,

e Procés poc flexible: cal modificar o reprogramar els equips per a produir un producte diferent.

e Costos fixos elevats i cost variable reduit.
e fabricacio d’automobils, Burger Kin

Produccid continua O ENFOCAMENT A PRODUCTE

¢ Flux de materials continu: sense pausa i sense transicié entre operacions.

e Parades i posades en funcionament molt costoses. Automatitzacio elevada.
e 'homogeneitat del procés i la repetitivitat de les operacions son altes.

e Industria cervesera, refineria de sucr

NIV

Adequades per a:

e Fabricar béns i serveis estandarditzats.

¢ Volums de produccio elevats.

 Emfasi en els preus com a variable competitiva.

® Processos estandarditzats i tasques productives amb un grau alt d’automatitzacid.
e Qualitat integrada en el procés.

e Estructura centralitzada.

e Recursos humans especialitzats.
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5.1. Processos

Personalitzacio en massa

e Gran volum i gran varietat de productes personalitzats.
e Produccio rapida i de baix cost.

e Capacitats operatives excepcionals.

e Produccié d’alt volum contra la demanda.

e Control d’inventaris i planificacions estrictes.

e Disseny flexible del procés.

e Socis receptius en la cadena de subministrament.

Processos enfocats

e Especialitzacio, simplificacié i concentracio.
e Generen eficiencia.

e Desenvolupar i centrar-se en una competéncia fonamental,
que genera exit financer i comercial.

e Enfocament en: els clients, les families de productes, el servei,
la tecnologia...
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5.1. Processos S
Analisi i disseny de processos

Esta el procés dissenyat per a aconseguir avantatges competitius
en termes de diferenciacio, rapidesa de resposta o baix cost?
S’han eliminat en el proceés els passos que no afegeixen valor?
Maximitza el proces el valor oferit des del punt del vista del client?
Ajudara el procés en la consecucio de comandes?

Eines:
Diagrama de flux
Mapes en funcié del temps o mapa del procés
Mapes del flux de valor
Grafics de procés
Diagrames de servei, dispositiu antierror (poka-yoke)

NIVERSITAT
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5.1. Processos

»  En funcié del grau d’implicacié del client en el procés de prestacid d’activitats, distingim:

Fabrica
de serveis

Autoserveis

Serveis per
projecte

Aliances

de serveij
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e Permet un grau alt d’automatitzacio.
e Quasi sense la participacio del client.
e Menjar rapid.

e Participacié important del client en el serveis.
e Serveis estandarditzats o serveis sota comanda.

* Processos escassament estandarditzats.
e Participacio del client limitada.
* Investigacio de mercats.

e Atencié personal al client.

e Serveis altament especialitzats amb un contacte alt
amb el client.

e Salo de bellesa, hoteleria.
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5.1. Processos

En la matriu de
processos de servei,

aquests tendeixen a
I'especialitzacio
i 'enfocament.
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Font HEIZER, J. i RENDER, B., 2013
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5.1. Processos
Tecniques per a millorar la productivitat dels serveis

Separacid

Autoservei

Posposicio

Enfocament

Moduls

Automatitzacio

Programacio

NIV Formacio

Estructurar el servei de manera
gue els clients hagen d’anar on
s’ofereix el servei.

Que els clients examinen,
comparen i avaluen al seu ritme.

Personalitzacid en l'entrega,
més que en la produccio.

Restriccidé de I'oferta.

Seleccié modular del servei.
Produccié modular.

Separar els serveis que es poden
automatitzar.

Programar només el personal
gue hi calga.

Aclarir les opcions del servei.
Explicar com evitar problemes.

ESTRATEGIA TECNICA EXEMPLE

Els clients del banc s’adrecen:

* al director per a obrir un compte.

* al'empleat de préstecs per a demanar un préstec.
* iafinestreta per a fer ingressos.

Supermercats i grans magatzems.
Compres per Internet.

En una perruqueria, la recepcid i el llavat sén
iguals per a tots, fets per personal poc qualificat,
i es personalitza el pentinat.

Restaurants de menu limitat.

Seleccid d’inversions i assegurances.
Preempaquetatge de moduls de menjar
en els restaurants o itineraris del master.

Caixers automatics i actualitzacio de llibretes.

Programacio del personal del mostrador
de venda de bitllets en les companyies aéries
a intervals de 15 minuts.

Programacio del personal del mostrador
de venda de bitllets en les companyies aéries
a intervals de 15 minuts.



\\ METODE Manera de dur a terme les diverses tasques que integren
j\\\ DE TREBALL el procés productiu
N

A A A A A A A A A N R A A A AR RN

e o Perrow,
e SOn necessaries totes les etapes del procés? Thompson?

* La manera de realitzar cada activitat és la més adequada?
e La sequéncia d’activitats és correcta?
* Es poden combinar etapes del procés per a reduir el temps del cicle?

e Eines que permeten I'analisi
¢ Grafic o diagrama de flux de processos
¢ Diagrama home/maquina
e Diagrama home/home o diagrama d’activitat

® Diagrama de moviment simultani o simo

Es I'estudi del treball en relacié a I’entorn en qué es duu a terme (el

lloc de treball) i a qui el realitza (els treballadors)
R R RN A NP . Y

ERGONOMIA

oEs tracta d’evitar problemes de salut i d’'augmentar la productivitat.

e Analisi: . '
A

spectes molt presents a partir de 'administracio cientifica.

e de vibracions l
N [VERS[TP\T * de disseny de l'espai, les eines, les maquines, els seients, el calgat...

@—\&LENC [ A ¢ dedisseny del lloc de treball: torns, pauses, horaris d’apats...
epartament de Direccid d’'Empreses. . Juan José Renau Pigueras

e d’il-luminacié

e de soroll

e de temperatura




El diagrama de
flux estableix:

La seqliencia

i la tipologia
de les activitats

d’un procés

J

seqiiencials

Interdependéncies

~
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Que passa si el cap
de qualitat no aprova

la comanda?

La comanda
no progressa
i es retorna.

Retorn a l'area
d’emmagatzematge.

\

J

Recerca de
productes nous i
transport a l'area

d’inspeccid.

( )

Nova inspeccid
i elaboracio
de certificat.

~\

J

N

{

Exemple de diagrama de flux de procés

R R R R RO RN R

Interdependéncies
reciproques

~
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epartament de Direccid d’'Empreses. . Juan José Renau Pigueras

Cuadro 7.1, Diagrama de fiuo de proceso.



5.2.

El diagrama
home/maquina:

& W)

Estableix la
sequéncia
combinada
d’operacions
manuals i
d’operacions
de maquina.

El temps minim
del procés no ha
de ser mai inferior
al cicle/maquina.

Saturacio del cicle
magquina

Incorporar
el major nombre
d’operacions/
home durant
el temps de cicle/

Analisi de metodes de treball i ergonomia

maquina.

4 )
Objectiu: eliminar
el temps/home
inactiu i reduir
el cicle (temps)
total.

\ J

N\, A

Proposta de millora del métode de treball (saturacio)

¢ Eliminar el temps/home inactiu (4 min.) quan la
maquina esta processant (8 min.). En aquest
interval de temps, a més de les tasques de
manteniment (4 min.), s'executen les activitats:
e Transportar material de la peca seglient
per a mecanitzar fins al trepant (2 min.).
e Transportar al seu lloc el component
mecanitzat anteriorment (2 min.).

¢ Resultat: reduccié del temps total a 12 min.
epartament de DIreccio d EMpreses. Juan Jose Renau Figueras

Operacion: Taladro de! componento X-200 RESUEN
: Anfonlo Vega
Fecha: 10 Enero- 2003 Trbighcer.y | Wil
Tiempo sctivo 12 12
Tienpo inacivo 4 4
Tiempo Trabajador Tiempo Maquina
(minutos) : (minutos)
2 Transporte do maleriales ‘ Tiempo nactivo
2 Cogadolamiquina B Cargancd ‘
- | L_|
| |
4 Tempo inactvo u u
| | |
L Procesando u
| |
Jlig | | |
4 Labores de mantersmiontn
. | |
| |
2 Descarga do la maguina M Descargando v
|
2 Tmnspomaomm' Temgo Inactivo
@ ssssmsEEmEEn OTTET Cicle/home (16 m|n)
ey by b b » Cicle/maquina (12 min.)

Y




5.2. Analisi de metodes de treball i ergonomia

PROPOSIT
Operacion: 3««&:»0 do cerveza e
e s . Operador: Juan 2CAampo N
e Analisi detallada de micromoviments per a Método: Actual { Propussto DINTRON ¢ vy s iamvmeca
eliminar els moviments innecessaris i, Fecha: 15-Enero- 2003 Tiameo actvo 12 Ex
d’aguesta manera, incrementar la Tiempo inactive 3 4
productivitat.
N \ _ _ Teap® | Actividod mano tzquierda boom.1s Actividad mano derocha
® Obtencié de meétodes de treball rigorosos i
eficients amb les operacions precises. 1 Cogar botells ) 4 Inactiea
* Relacionat amb lI'ergonomia, la disposicid i les 4 inactiva 4 Coger abridor
condicions adequades del lloc de treball:
4 Sujetar botella 4 Utiizar abridor
e Eines situades perfectament dins del
’ 4 Tiras tapon
perimetre de treball. &
e |l-luminacié, ventilaci6 i temperatura 8 Goger vaso
adequades, etc.
6 Incinas vaso 6 Vartar carveza en of vaso

¢ Provenen de I'enfocament de I'administracio cientifica del treball.

Enginyeria e Analisi detallada de moviments elementals (therblig).

I ERER
economia de
moviments

e Els esposos Gilbreth, deixebles de Taylor, van estudiar els moviments
manuals i van establir els therblig (Gilbreth al revés, excepte th).

e Analisi per a eliminar moviments inutils, combinant les mans amb ) 16
eines, i incrementar la productivitat.

Van enunciar lleis i principis de I'economia de moviments.




5.3. Mesura del treball
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Experiencia
historica
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| predeterminats
A
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Mesura del treball

e Metode senzill, aplicable en activitats i situacions determinades.

e Estandards basats en experiéncies de treballs anteriors, per a activitats similars. Exemples:
arreglar una habitacié d’hotel, endrecar la sala després d’un banquet (per m?2), servir un catering
(per nre. de comensals), reposar un boteller, etc.)

Experiéncia historica ¢ Avantatges: temps facils d’obtenir que es calculen abans de realitzar les tasques.

* Moltes empreses, a partir destudis de temps (cronometratges) previs, estableixen per
comparacié estandards nous amb operacions molt similars.

e Desavantatges: dificil aplicacié en tasques molt concretes i contextos molt especifics que
diferisquen d’experiéncies anteriors.

WM%;,

Z

ey
7l
v
=
-
=
Vi
' |
z
;|

e Origen en els treballs dels enginyers de la Westinghouse, inicialment a partir dels moviments
therbligs, que van perfeccionar posteriorment.

e Es van establir estandards d’Us universal que serveixen per a tota classe d’operacions industrials, i

Temps el 1951 naix I'associacié MTM (Methods Time Measurement) per als estandards i la investigacio.
predeterminats e El treball manual es divideix en elements basics que tenen temps predeterminats i, per agregacio,
es calcula el temps total del treball.

e Estudis de temps anteriors en I'empresa també faciliten informacié per a establir una base de
dades de temps predeterminats propia.

APV VRV

e Es fan observacions a l'atzar de diversos elements de treball pel que fa al nombre total
d’observacions del procés. A partir d’aci s’estableixen els estandards.

e Utilitzat en estudis de valoracié i d’estandarditzacié d’operacions en magatzems, o en processos

Mostreig del treball poc repetitius que integren funcions dificils de valorar, com per exemple tasques d’oficina.
(work sampling) * Emprat, també, per a analitzar i validar métodes de treball ja establits i verificar taxes de
necessitats personals que s‘apliquen per a calcular el temps estandard.

¢ Per al mostreig, cal determinar el nombre d’observacions i el nivell de significacié estadistica.
Grandaria minima per a garantir la normalitat de les dades.

0 apa 'h‘?&%ﬁig‘ﬁi}gﬁﬁﬁfmpreses .Juan José Renau Pigqueras



5.3. Mesura del treball

Estudi de temps

e Implica el cronometratge d’'una mostra de I'acompliment d’un treballador i s’usa per a
determinar un estandard. Té l'origen en els estudis de Taylor i Ford.
e El procés per a l'estudi de temps compren:
e Definir la tasca pera estudiar, després, de I'analisi del metode de treball.
e Desglossar la tasca en elements o operacions precises, generalment curtes.

® Decidir la grandaria de la mostra (nombre d’unitats a cronometrar), perque
aquesta resulte significativa.

e Decidir les persones que s’han de cronometrar, el lloc i el moment.

Temps obtingut en realitzar la tasca. Temps: normal, estandard i optim.
Apreciacio del nivell d’activitat amb que s’executa (valoracié del rendiment).

La fatiga que produeix la seua execucid (inclosos coeficients correctors de fatiga
i necessitats personals, d’acord a normes contrastades: Bedaux, OIT, etc.).

El caracter subjectiu en la valoracié de l'activitat (en dos cronometratges a una

mateixa operacio, realitzats per dues persones diferents, no hi ha d’haver una
discrepancia superior al 5 %).

NIVERSITAT

GVALENCIA
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5.3.

| Estudi del temps

- — Procés de calcul del temps |

Mesura del treball

Tismgsts Hoamal Totad = 61 mvion 1
Fachor da Toderancka - 0% Analishac Susars omers
Tatmgn Estandar = 60 miwios

t,: temps mitja

AN

(obtingut en el cronometratge) T o Te e Do 7T s et | e | v

_Dn;-uww.udmﬂnuumhm ' oe| 2] [ VAR T REREN AR ] am [E]
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t,: temps normal — e
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s, b TIEMPO DE CRELE o | had | eae | | 604 e | Dee | -0 1.1 L1

t.: temps estandard

=t, /(1 - coef. corrector)
i? _\ Sistemes (escales) d’aplicacié del factor d’activitat
t,,: temps optim aaaanassn s A '
=t x e CNPI: 100-140 (Comissié Nacional de Productivitat Industrial)
X = 60/80 (Bedaux) Diferéncia entre el valor maxim i minim: 33 %-40 %
X = 100/140 (CNPI)

El temps mitja obtingut en el cronometratge “es normalitza” multiplicant-lo pel factor d’activitat o rendiment estimat.
D’aquesta manera es calcula el temps normal en base 60 (Bedaux), o en base 100 (CNPI) com a temps normal de treball.
Treballar en una activitat 60 (Bedaux) o 100 (CNPI), equival treballar a un ritme normal, minimament exigible per
I'empresa.

El temps normal “s’estandarditza” quan s’hi repercuteix un coeficient corrector per fatiga en el treball i per necessitats
personals (habitualment entre un 5 % i un 7%, segons els convenis col-lectius). Per tant: temps estandard > temps normal.
El temps estandard se suposa que és el que ocupa un treballador en condicions habituals durant tota la jornada laboral,
sense fatiga o deterioracié fisica, que incorpora un coeficient per descansos i necessitats personals. Es un temps minim
exigible per a 'empresa. Si 'acompliment o el rendiment és habitualment inferior, el treballador pot rebre una sancié.

El temps optim equival a una reduccié d’un 33-40 % (segons escales) del temps estandard, la qual cosa suposaria un rescat
de temps, amb el benefici consegiient per a I'empresa i la possibilitat d’obtenir el treballador una prima o un incentiu per
aquest rescat. Implicitament se suposa que un empleat que treballa a ple rendiment és capa¢ d’incrementar la seua
productivitat fins a un 33 %-40 %, com a maxim.

Per definicid, si s’Taconsegueix un rescat major, aixo implicaria que els temps no estan ben calculats des del principi o que el
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5.3.

| Estudi de temps

t,: temps mitja
(obtingute‘{\ el cronometratge)

t,: temps normal

=t, - factor d’activitat

t.: temps estandard
=t /(1 3 coef. corrector)

¥

t,,: temps optim
=t x
X =60/80 (Bedaux)

X =100/140 (CNPI)

Mesura del treball

Thirrg Hoamal Tobsl = Gf minjion
Farhod i Tolarancia = 107
Tit s Estbrdar = &) mimyios

Inloio; £33

Farltancitin: 18:00
Fecha: 21-6-2063
Tamoe PrAmers

i Miimerss d inapocciones cronemelredsd (WIOH | penn | Faciords | Tiemps
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Exemple: activitat d’inspeccid de la comanda

coeficient corrector: 5 %; apreciacié d’activitat: (CNPI: 100-140) =90 (0,9)

| T,=11,6

1T,=11,6-0,9=10,5

T, =10,5/(1 - 0,05) = 11,05

NIVERSITAT

T, = T - 100/140 = 7,89 (implicaria un rescat de temps del 40 %)
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Empresa d’allotjament: la que ofereix hostalatge, amb altres serveis
complementaris o sense, a canvi d’'un preu estipulat.

3\ \ 4 Jalloti \ Mesoperau.o’ns
Iversos tipus d'empreses dallotjament: de produccio:

- Oferta hotelera: hotels, motels, pensions. restauracio, animacio...

- Oferta extrahotelera: apartaments turistics, residencies, albergs, campings,
cases rurals, balnearis.

pE
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OFERTA HOTELERA

Hotel: establiment que ofereix allotjament, amb menjador o sense, i altres
serveis complementaris, i que ocupa la totalitat d’un edifici o una part
independitzada d’aquest, les dependéencies del qual constitueixen un tot
homogeni, amb escales i ascensors d’Us exclusiu i que compleixen els requisits
tecnics minims que estableix la llei (Reial decret 1.634/83).

Les activitats principals que es duen a terme en un hotel sén: recepcio,
consergeria, pisos, economat i celler, cuina i restauracio, animacio hotelera,
manteniment i seguretat, administracioé i comptabilitat i comercialitzacio.

Classes o tipus de producte: hotels, que al seu torn presenten variacions
segons que siguen de platja, de ciutat, de muntanya, situats en estacions
termals, etc.; hostals; pensions; fondes i hotels apartaments.

Categories: hotels de 5, 4, 3, 2 i 1 estreles; hostals i pensionsde 3,2i1

I estreles; fondes; i hotels apartaments de 4, 3, 2i 1 estreles.
U vaLciNuin
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5.4 Procediment operatiu de I'ambit d’allotjament

OPERACIONS EN ELS HOTELS

Recepcio

Les funcions principals son:

- Reserves de places, des de diversos origens: operadors turistics, particulars,
empreses, agencies...

- Entrada de clients.

- Atencio al client durant I'estada.

- Eixida de clients.

- Coordinacio amb pisos, cuina, restauracié o manteniment.

Consergeria

Coordinada amb recepcio, s'ocupa dels aspectes seglients:

- Atencio al client a I'arribada indicant-li les zones d’aparcament

i acompanyant-lo fins a recepcid.

- Recollida, control i entrega d’equipatges.

- Lliurament i recollida de claus.

- Serveis de correspondencia i avisos, informacio al client i realitzacio

NI d’encarrecs d’aguest sobre aspectes com entrades a espectacles i altres.

@'\rn LOINVC M
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OPERACIONS EN ELS HOTELS

Pisos
D’acord amb les arribades de clients confirmades per recepcid, els cambrers
de pisos dirigits per un governant s'ocupen dels aspectes seglients:

- Preparacié d’habitacions previament a 'arribada de I’hoste.
- Neteja diaria d’habitacions.

- Control de roba d’habitacions i productes de condicia.

- Serveis de bugaderia i planxa si ho demana el client.

- Neteja de corredors, sales i zones comunes.

Manteniment

Per al funcionament correcte de |I’"hotel cal que totes les instal-lacions es
troben en bon estat, de la qual cosa s’ocupa el departament de manteniment
o el servei tecnic.

Té per funcio prevenir les possibles avaries en les instal-lacions de |’hotel:
climatitzacio, sistemes de seguretat contra incendis, ascensors, maquinaria
de cuina, piscines, etc.; o reparar-les, si és el cas.

r‘ll.\"l;l.'\:'llnl
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5.4 Procediment operatiu de I'ambit d’allotjament

LES CADENES HOTELERES

Creixement en horitzontal aprofitant economies d’escala (administracio
conjunta i creacié d’imatge distintiva).

'estructura organitzativa tipus d’una cadena hotelera és la que centralitza
les funcions comercials, de recursos humans, economicofinanceres i d’obres
i manteniment, delegant en cada establiment les activitats purament
operacionals (recepcid, consergeria, pisos, restaurant...).

'organigrama tipus d’'una cadena hotelera quedaria aixi:

Presidente / Consejo de administracion

! ' ! !

Departamento Departamento Departamento de Departamento
econdmico / comercial recursos humanos de obras
financiero y mantenimiento

)&




5.4 Procediment operatiu de I'ambit d’allotjament

Yield Management

El Yield Management té 'origen als anys setanta en el mén de l'aviacio
comercial. Consisteix en una serie de téecnigues que volen predir la
demanda del client en temps real, optimitzant el preu i la disponibilitat
dels productes. Té per objectiu que, a partir d’'una serie de sistemes
d’informacio i d’estrategies de preus, es venga el producte correcte, al
preu exacte, en el moment indicat i a la persona apropiada.

Es apropiat en aquests casos:

» Capacitat fixa: no es poden fer front a increments de demanda
amb estocs de productes: hotels, avions...

» Mercat segmentat, ja que hi ha diversos grups de clients als quals
es presta el servei. Per exemple, un hotel dona serveis a clients
distints, amb tarifes diferents en funcio de la temporada o del
tipus d’habitacio que reserven.

NIVERSITAT
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5.4 Procediment operatiu de I'ambit d’allotjament

Yield Management

» Venda anticipada, ja que es pot adquirir el servei previament
al moment del consum; per exemple, la venda anticipada d’entrades
d’un festival o d’un vol.

» Demanda incerta, a causa de les corrents fluctuacions.
Per exemple, les fluctuacions en la demanda d’un hotel en funcié
de la temporada, dels dies de la setmana, dels dies de festa, del
periode de fires i congressos, etc. Coneixer aquests elements sera
fonamental per a la gestié de |la produccié.

'objectiu és maximitzar els ingressos amb l'optimitzacio de preus

en periodes de forta demanda i a través d’una utilitzacié optima de la
capacitat disponible en periodes de baixa demanda. Amb aquesta
finalitat, el Yield Management ha desenvolupat una serie d’indicadors.

) 29
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5.4 Procediment operatiu de I'ambit d’allotjament
Yield Management

- Ratio d’ocupacié (OR): indica el nombre d’habitacions venudes, que
s’expressa de forma percentual:

OR =

- Average Room Rate (ARR) o tarifa mitjana, que expressa el preu mitja
de les habitacions venudes:

ARR =

- Revenue per available room (REVPAR), que estableix la combinacié optima
de I'ocupacio amb el preu en funcio de la demanda en cada moment, per aixo
és I'indicador més rellevant, ja que expressa la tarifa mitjana per habitacio
disponible:

REVPAR =

REVPAR = ARR x OR
COMPTE!: AQUESTES RATIOS NOMES MESUREN ALLOTJAMENT, NO RESTAURACIO
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5.5 Procediment operatiu de I'ambit de restauracié

Les empreses de restauracio son les que ofereixen serveis d’alimentacio
i begudes.

La gran varietat existent en aquest servei fa dificil proposar una classificacio
tancada, sobretot amb les noves tendéencies en aquest sector que donen lloc
a una oferta cada vegada més diversa. Tenint en compte aquests aspectes,
es poden proposar les tipologies seglients seguint aquests criteris:

1. Segons la situacid: restaurants urbans, de carretera, restaurants a l'aire
lliure, etc.

2. Segons I'especialitat: convencional, vegetaria, dietetic, macrobiotic, etc.

3. D’acord amb el tipus de cuina: cuina internacional, nacional, basada en
un tipus de producte (marisqueria, de carn a la brasa, etc.).

4. Segons el tipus de servei: classic o servei tradicional a taula, autoservei,
bufet, etc.

5. Per |a categoria: restaurants de 5, 4, 3, 2 o 1 forquilles; cafeteries de 3, 2
i 1 tasses.

pE
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5.5

Procediment operatiu de I'ambit de restauracié

6. Segons la motivacid i el tipus de clients:

Restauracio de prestigi, com serien els establiments que apareixen

en la Guia Michelin.

Restaurants d’estatus, que son els que es posen de moda perque els
freqlienta la classe politica, artistes, intel-lectuals, etc.

Restauracio gourmet, de clientela sibarita, no necessariament de luxe.
Restaurants gourmand, amb clientela que busca qualitat pero també
guantitat, per exemple, amb especialitat en costellots, olla, etc.
Restauracio funcional, que basicament es preocupa de saciar

la necessitat fisiologica de la gana dels clients (situats en zona
d’oficines o bars de tapes).

7. Els ultims anys proliferen restaurants que presenten una oferta addicional
a la gastronomica, els anomenats restaurants tematics: medievals,
musicals...

8. Segons les caracteristiques espacials del restaurant:

\ -

]

Independents, ja siguen restaurants, bars, cafeteries, tavernes, etc.
Integrats en hotels, clubs, parcs tematics, campings, etc.
De servei complementari: empreses de catering.

Q YALLINCIMN
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ORGANITZACIO EMPRESARIAL

Les empreses de restauracié solen tenir 'organitzacié seglient: departaments/
funcions: administracié, RH, comercial, economicofinancer, operacions.

Operacions: cuina, menjador, compres, manteniment.

Direccion
Departamento Departamento Departamento de
comercial econdmico / personal
financiero
y v v v
Cocina Comedor Compras Mantenimiento
NIVERJITAT
GVALENCIA
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ORGANITZACIO EMPRESARIAL

1. Cuina. En aguest departament es realitzen les operacions purament
culinaries de preparacié dels plats i d’elaboracio de diferents cartes i menus.

El bon funcionament d’aquesta area depéen dels aspectes seglents:

- La qualitat de les materies primeres utilitzades.
- El perfecte estat de les instal-lacions.
- La formacio i el bon fer del personal.

- La coordinacio i la bona comunicacié amb la resta d’arees funcionals.

Aixi mateix, convindra dur un control dels costos d’aliments i begudes

de la cuina per a comprovar si s’ha consumit el que es preveia o si, per
contra, s’han disparat aquests costos.

El consum es calcula comparant les existencies inicials a la cuina
i les entrades de magatzem amb les existencies finals:

Consum = Existencies inicials + Entrades — Existencies finals

NIVERSITAT
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ORGANITZACIO EMPRESARIAL

2. Menjador. Aquest departament s’encarrega de la presentacio correcta de la
sala on se servira el menjar, atenent aspectes com la distribucio de les
taules i les cadires i la preparacio de les taules.

Una figura clau és el maitre o mestre-sala, que rep els clients, els assigna
taula i coordina els cambrers.

3. Economat celler. Aquest departament, a partir de la informacid
subministrada per cuina i restaurant, s'encarrega de fer les compres
necessaries d’aliments i begudes, aixi com de 'emmagatzematge
d’aquestes i la posterior distribucioé a cuina i restaurant.

4. Manteniment d’instal-lacions i equips. Els restaurants han de complir tota
una serie de mesures relacionades amb |a seguretat i la higiene, que
dependran, en gran manera, de |'estat correcte de les instal-lacions de la
cuina (neveres, extractors de fums, forns, etc.).

I Tendéncies recents: els fast food (menjar rapid), els takeaway (menjar per a
( endur) i els caterings poden canviar aquesta estructura descrita.

e




EL PROVEIMENT EN EL RESTAURANT

Aquesta funcid s’arreplega en el fluxograma seglent:

— — —

" Prevision Seleccion L — , Hacer pedsdo"
dc necesidades de proveedores |3 proveedor

- —_—
Recepcion de mercancia 1 Comprobacion de pedido
con albaran ,» L con albarin y factura

i 4

- ,
Pago al provecdor , Almacenamiento y
| ycontabiliacion | distribucion de alimentos
| y belﬁs
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5.5 Procediment operatiu de I'ambit de restauracié

ELS COSTOS EN RESTAURACIO. LA FIXACIO DE PREUS

Per a fixar el preu dels plats, considerarem els preus de mercat i, també,
els costos.

Els costos més immediats son els de la materia primera usada a la cuina,
pero no podem oblidar altres costos. Una regla util és, si volem obtenir
un 10 % de benefici net en el restaurant:

40 % del preu de venda per a cobrir costos de materia primera;
30 % per a costos laborals;

20 % per a despeses generals;

10 % de benefici net.

O, com Chicote ho va exposar en Pesadilla en la cocina: si et gastes 4 €
en materies primeres, el preu del plat és de 12 €: 4 € paguen |la materia primera,
4 la feina i la resta és el benefici.




ELS COSTOS EN RESTAURACIO. LA FIXACIO DE PREUS

Un exercici senzill:

- Es prepara un banquet per a 100 persones. Els costos dels aliments i les
begudes per a aquest nombre de comensals és de 800 euros i els costos
laborals, de 600 euros. Es vol calcular el preu del cobert per tal d’aconseguir
un benefici net del 10 % sobre les vendes.

NIVERSITAT
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5.6 Procediments operatius de les empreses d’intermediacio

En el sector turistic, més que parlar d’empreses independents, hem de
considerar I'existencia de tot un teixit empresarial compost per les diferents
companyies gue ofereixen serveis turistics: hotels, companyies de transport,
oferta d’oci, etc.

El producte turistic, generalment, el componen una serie de serveis oferits

per aquestes companyies. El turista es pot crear un paquet turistic propi
reservant cada un d’aquests serveis per separat o pot acudir a una empresa que
li venga el “viatge complet”. Aquestes organitzacions, per tant, compleixen una
funcié de mediacio.

Les empreses de mediacio turistica per excel-lencia sén les agencies de viatges,
les quals estableixen acords amb la resta de les organitzacions turistiques pera
vendre’n els serveis de manera individual o incorporats en un paquet global.
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5.6 Procediments operatius de les empreses d’intermediacio

LES AGENCIES DE VIATGE

Regulades pel Reglament d’agencies de viatge de 14-04-1988. Requisits:
» Tenir la Diplomatura o el Grau en Turisme.

» Constituir una societat mercantil, SL o SA.

» Tenir el titol d’agencia de viatges (expedit per les CA).

» Dipositar una fianca.

» Tenir una polissa d’asseguranca de responsabilitat civil.

Tipus segons els clients:

» Majoristes: sén les que projecten, elaboren i organitzen tota classe de serveis
i paquets turistics per oferir-los a agencies minoristes. No poden oferir els
seus productes directament a l'usuari o consumidor.

» Detallistes: sén les que o bé comercialitzen el producte de les agencies
majoristes i el venen directament a I'usuari o consumidor, o bé projecten,
elaboren, organitzen i venen paquets turistics directament a l'usuari.

No poden oferir els productes a altres agencies.

» Majoristes minoristes: sén les que poden simultaniejar les activitats dels dos

grups anteriors.




5.6 Procediments operatius de les empreses d’intermediacio

LES AGENCIES DE VIATGE

Tipus segons la procedéncia de viatgers:

» Receptores (incoming). Atenen els turistes a I'arribada: trasllats, excursions,
canvi de moneda, lloguer de cotxes.

» Emissores (outgoing): les que venen paquets per a gaudir en una altra area
geografica.

» Emissores receptores: realitzen simultaniament les activitats anteriors.

Altres tipus dignes d’esment:

Per especialitat: turisme esportiu, de congressos, de risc...

Per localitzacio: in plant (grans magatzem:s).

Per canal: vendes per internet (RUMBO, Edreams...).

Propies de les emissores i de les receptores: existeixen generalment
departaments especialitzats per a cada activitat.

VVYVYYVY
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5.6 Procediments operatius de les empreses d’intermediacid

LES AGENCIES DE VIATGE

Les agencies ofereixen aquests productes als clients:

- El paquet viatge organitzat.

- Informacio turistica i difusié de material de propaganda.

- Canvi de divises i xecs de viatgers.

- Expedicio d’equipatges.

- Polisses d’asseguranca turistica, d’equipatges i altres.

- Lloguer de vehicles.

- Entrades per a espectacles, museus...

- Lloguer d’estris i d’equips destinats a la practica del turisme esportiu.
- Noliejar avions i altres mitjans de transport.

Qualsevol altre servei turistic complementari dels anteriors.

En aquest sentit estan organitzades en les arees seglients:

- Area de produccié: elaboren els paquets turistics.

- Area comercial: activitats de marqueting (backoffice) i de vendes (frontoffice).

- Area administrativa i financera: organitzacié de I'agéncia, gestié econdmica i
I de RH.

U vALCINUIA
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5.6 Procediments operatius de les empreses d’intermediacid

LES AGENCIES DE VIATGE

Per a dur a terme les funcions, les agencies interaccionen amb diferents actors,
tant per a la compravenda de serveis solts com per a la integracio en viatges
combinats:

SEeTVIOOs suetton

i o
Restaurantes -_I de Chente
lramportes —— »  Viajes
Servicios diversos L I

Yiaws combinados

Cal esmentar especialment els sistemes informatitzats de reserves (GDS),
plataformes que permeten la interconnexié en temps real entre les agéncies
de viatges i les empreses proveidores de serveis turistics, per a informacio,
reserves, etc. GDS son: Saba-Amadeus, Galileo, Sabre i Worldspan.
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5.4 Procediment operatiu de I'ambit d’allotjament

Yield Management

Comparem dos hotels:

Hotel A: ratio d’ocupacio del 87 % i tarifa mitjana de 89 €
Hotel B: ratio d’'ocupacio del 92 % i tarifa mitjana de 84,16 €
Calculem el REVPAR:

REVPAR A: 0,87 x 89 =77,43€
REVPAR B: 0,92 x 84,16 = 77,43€

Malgrat les diferéncies en ocupacio i tarifes mitjanes, en termes
de Yield Management, els dos soén igual d’eficients, ja que tenen el
mateix rendiment per habitacio.
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5.5 Procediment operatiu de I'ambit de restauracio

ELS COSTOS EN RESTAURACIO. LA FIXACIO DE PREUS

Un exercici senzill:

- Es prepara un banguet per a 100 persones. Els costos d’aliment i de begudes
per a aguest nombre de comensals és de 800 euros i els costos laborals, de 600
euros. Es vol calcular el preu del cobert per tal d’aconseguir un benefici net

del 10 % sobre les vendes.

- El cost dels aliments i les begudes i els costos laborals pugen a 1.400 euros, i
aquesta quantitat representa el 70 % de les vendes (40 % d’aliments i begudes i
30 % de les despeses de personal). Llavors, amb una simple regla de tres es
calcula I'import del 100 % de les vendes;

1.400 euros ------------- 70 % - S = 2.000 eUros

s = 2.000 euros
- Com que el banquet era per a 100 comensals, el preu del cobert és:
2.000: 100 =20 euros.




