INDICE
0. PRESENTACION Y OBJETO DEL PROYECTO. .....cooueemrueernsrenraeessnsenns 1
1. EL SECTOR HOTELERO ......ccooiiiiiiiiiieieieeeeeereer e s e e s e e se s e s e s 5
1.1 INErOAUCCION c.uucueeeenreneenennenninsnenaeseessessnessnsssessnessnsssesssssssssssssasssssssessassnssssessassssssns 5
1.2 El Turismo en el Mundo 5
1.3  El Turismo en ESPAfa ......ccccviveiiinissnricssssnnnccssssnsncssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 8
1.3.1 Principales proveedores de turistas hacia ESpaia.........cccccoeeeveiieiiiniinneenienieeieeee 10
1.3.2 Principales destinos turisticos en ESpafia...........ccceecierierieniiniiiieeieeeeeesiee e 11
1.3.3 Presente y futuro del turismo en ESpafia..........cccccvevierierieniiiiieieeieeieeeesee e 12
1.4 Establecimientos HOtElEroS. ......cuuueereeruenseniensnensnessnnsuensaessncssesssessnessnsssesssssssesnens 17
1.4.1 Clasificacion de los Establecimientos HOteleros .........ocoevererierieiinceieeeceececen 18
1.4.2 Distribucion de la planta hotelera en ESpafia. .........cccocvevveriiiiinciieiieieeseesee e 24
1.4.3 Dimension media de los establecimientos hoteleros en Espafia. .........ccccceevvenienvennnnnne. 27
1.5 Evolucion y crecimiento de la planta hotelera en Espafia........ccceeeeeercueicscnnccsenns 28
1.6 La produccion del sector hotelero en Espana. ........cccevvrvecsuecsensecseecsenseecsaccnenes 31
1.7 Servicios y departamentos hoteleros. ........cceeeecvvericsvnricssencsssrcssnsressnsrcssssrcsnsecs 32
1.8 La PYME media en el turismo y en el sector hotelero. 37
2 0 | 39
2.1. Introduccion al CRM ........iiiiiiiiisiinsninneicsnicseisssesssesssessssssssssssssssssssssssssssssens 39
2.2. Indicativos que pueden motivar la implantacion de un CRM.........cevueeuverueenne 44
2.3. Conceptos previos a tener en cuenta en la implantacion de un CRM .............. 46
2.3.1 Elvalor del cliente. ;Sabe usted cuanto vale cada uno de sus clientes?............cceeveenneene 46
2.3.2 Fidelizacion de CLENTES........coeeieriiririeniiniteiinieetentteitete ettt ettt ere e eaeenne 47

R T I € =Ty 1) o W (S O 1S5 11 <1 48



2.3.4 Factores fundamentales de los que depende la Fidelidad del Cliente............cccccvveveennenne 49
2.3.5 Causas de fidelidad ...........oooiriiiiiiiie e 51
2.3.6 Ventajas de 1a fidelidad...........ccoevierieiieriiiiieieee e 52
2.3.7 Vinculacion con 108 CHENTES ........ccerieiiiirieiinieieste ettt 53
2.4. Estrategia de implantacion de un CRM 54
2.4.1 Premisas antes de abordar 1a implantacion .............ccceevveeieeirereenieseeseereesneereeneesseens 54
2.4.2 Pasos en la implantacion de un CRM ..........cccuiiiiiiiiiieniieeie et 55
2.4.3 Diseio de la estrategia relacional ............cccceeeeiiiiiieriiie i 56
2.4.4 Puesta en marcha de la estrategia relacional.............cccceeeveeiiieiciieicieeciee e 57
2.4.5 Factores de riesgo en la implantacion de la estrategia CRM .........ccccoeevvveciieecieeecineeenen. 63
2.5. Principios basicos del CRM en el Sector Hotelero .........coeeeenercncnccscnnrcssnnscsanns 64
2.5.1 Cambio en las estrategias de Marketing ..........cccecceereerieniieniieniieeeeeeeee e 65
2.5.2 La Meta es la Fidelizacion de la Cartera de clientes.........coccevereeienenieiienienieienencene 65
2.5.3 Conocer al cliente obligara a atender sus eXpectativas.........ccceceeeereererienieneesieneneeeens 66
2.5.4 Estas Relaciones obligaran al Cuidado Esmerado del Cliente..........cccccoceveneenencncennene 68
2.5.5 Aspectos fundamentales que se integran en la Tecnologia operativa de un CRM .......... 68

2.5.6 La implantacion de un CRM como ‘driver’ de integracion de las Nuevas

Tecnologias de la Informacion, la Comunicacion y el Conocimiento ...........c.ccceeeueenee. 69

2.5.7 La Tecnologia y los procesos que involucra un CRM en el negocio hotelero................. 70
ANALISIS Y SITUACION .....coceeiececerensessess s sesss e sss s s s e snssnnnes 72

3.1, INErOAUCCION cuueneeeurerueesnecnenancsnecsnessenssesssessesssnsssessesssessnessesssessaessasssesssessasssassassassss 72
3.2, MetOdOoloZia cuucueeeeeneiseecsnecnisnecsnissenssecsnieesssecssessasssecssessasssesssessssssesssessasssassssssassns 74
3.3. Planificacion y Entrevistas 77
3.4. Definicion de métricas de ServiCios......cueuinneisreeisenssrinsnisseecseecsssesssnsssansssecsnns 79
3.5, Situacion ACtUAl....ceieeinienenieecsensensuensecsenssessenssnsssnssssssesssessasssssssssssessasssessasssassns 80
3.5.1 OTANIZACION ......vieutieeieiieitte ettt ettt et et et e steestte st e eabeenbeenbe e st enseesseesatesasesnseenseenseesseenneennes 83

3.5.2 Procesos ¥ SiStemas ACTUALES .......cceeviiriiiieiieeie ettt 86



3.5.3 Personal asociado @ L0S PIOCESOS ......eevieiieriieriierienieereereeteesseesteesteeseresnreenseesseesseensens 104
3.6, SituaCiON FULUIA ..cueeneenieieiiininienientenienneseesnesecssssssesssssssssessassssssssssssssssssess 107
3.6.1 Organizacion FULUTA .........cceevviiviieiieiiecie ettt e e e e b e e teestaesebeesseessaeseessnenenas 107
3.6.2 Procesos y SiStemas FULUTOS ... ..cccuieiiieriieeiieeie ettt e eee e e st e e e s aesnnee s 109
3.6.3 Personal asociado a 10S Procesos fULUIOS .......ccveeevircrierieiieieriee e eere e 121
3.7. Formacion 126
4. DISENO ......oiieectreeretreesestseeseses e esessssesss st eeesesassessesssssssesssssssesensssesnaes 127
4.1. La eStructura de datoS......ceeeeneensenssennssenssnnsssenssnesssessnesssesssnsssassssassssssssssssasses 128
4.2. Diseiio Conceptual de 1a base de Datos.......cueeevvericrvericsvnninsnrcssnrcsennressnsncsnsees 132
4.3. Diseiio Fisico de 1a base de Datos .........ccueeveeiseeiseicsnenseessnecsenssnecssecsssecssesssnnns 135
4.4. Nuestra Base de Datos ........ceveeeveesseenssnnnsnensnnsssnsssnssssnssssssssesssnssssssssssssssssassssassss 139
4.5. Diseiio de la Interfaz Grafica.......eeeeveccvnsecsncssensenseessensnecsnncsecssecssessessseeseees 159
4.5.1 Pantalla de BUSQUEAA........cccueviiriieiieiieiieeereree sttt sebe e snaesenes 167
4.5.2 NUEVO CHENLE ..ottt s 169
4.5.3 Entrada de Opiniones (NUEVa OPINION).........cccverrirrierreerieereeseeseessesressessessseessesssens 175
4.5.4 Resultados de Opinion por INtervalos.........ccueevievierienienienie e 178
4.5.5 HOJa de CHENLE .....ccveeieeiieiiieeiiecreete e et et et e st e sirestbeesseesseesbeesteesssesssesssesssesssesssensens 183
4.5.6 Estadisticas. Hoja de Filtrado ........c.cccccveeiiiiiiiieiieieteseecee e 194

5. CONCLUSIONES Y LINEAS FUTURAS. ......cceemriceeeeeenees e nssesneas 201
5.1, CONCIUSIONES c..uueeeueerruensnnssannsnessansssnessansssnesssnsssssssanssssssssssssssssasssssssssssssssssassssasses 201
5.2, LiNeas FULUIAS ..ccceiniiieirensicsninsinsinsnecsensecssessesssesssessssssessssssssssessssssassssssssssaess 204
6. BIBLIOGRAFIA........c s e 205
7. PAGINAS WEB DE REFERENCIA............ccooeeerereeeiesene s ssessensnes 207

APENDICES





