5. CONCLUSIONES Y LINEAS FUTURAS.

5.1. Conclusiones

El sector turistico ha experimentado un importante crecimiento en las dos
ultimas décadas, con una fuerte necesidad de adaptarse a los cambios de
mercado y a las nuevas tecnologias, sin dejar atras las percepciones de los

consumidores hacia los productos.

Todo ello ha dibujado un panorama muy distinto al de los ultimos afnos y ha
provocado una mayor presion de la competencia, desfragmentando los mercados,

y volviendo a los clientes cada vez mas exigentes y menos leales a las marcas.

Es por ello, que actualmente, la calidad en el servicio al cliente es un
elemento fundamental en el desarrollo de las empresas del sector, y una de las
armas mas poderosas para lograr la diferenciacion y aumentar la ventaja

competitiva.

Todo esto se ha reflejado en un cambio de filosofia en las empresas, que

han pasado del concepto ‘captar clientes’ al de ‘retener clientes’.

Para hacer frente a este nuevo modelo de mercado han surgido nuevas
soluciones estratégicas, entre las que nace el concepto de CRM, una estrategia
de negocio que busca la optimizacion del beneficio y la satisfaccion de los clientes
a través de cambios estructurales y funcionales en la empresa, combinados con
un excelente servicio de calidad. Lo que implica conocer a fondo las necesidades

y exigencias del cliente para adelantarse a ellas y sobrepasar sus expectativas.



En este aspecto, la empresa hotelera ofrece, a priori, diferencias
significativas con el resto de sectores. Dentro de su marco de actividad, existe
una correspondencia directa entre produccidén y consumo, y por tanto, la ausencia
de almacenamiento del producto. Esto hace aun mas dificil acertar en la

estrategia escogida.

Sin embargo, algo cierto en este sector, como en cualquier otro, es que la
calidad total asegura la competitividad de la empresa y la fidelidad del cliente. En
este sentido, descubrir las causas de insatisfaccion o abandono de los clientes

puede servir para futuras acciones.

Es en este punto en el que se centra el nucleo de nuestro proyecto, donde
aparece al papel de la encuesta de satisfaccion realizada por el hotel ‘El Fuerte’ a

través de los cuestionarios de opinion que facilita a los clientes.

Este cuestionario va encaminado a distinguir los diversos segmentos de
clientes que visitan el hotel, con el fin de comprender y satisfacer las necesidades
individuales de cada uno, a través de un servicio personalizado. Conociendo en
cada momento la percepcién que tienen de los productos y servicios ofertados.

Esto afiadira valor a su relacion con la empresa.

Algunas de las consideraciones a tener en cuenta en este proceso de

cambio son las siguientes:

e No hay que olvidar nunca que el éxito de una estrategia CRM radica en
entenderla como una estrategia de negocio, y en mantener el foco principal
en el cliente y en su satisfaccion (no habra empresa sin clientes).
Solamente asi se pueden obtener los verdaderos beneficios de esta

herramienta.

e Debemos ser conscientes de que la implantacién de un CRM supone algo
mas que un mero proyecto tecnoldgico. Esta tecnologia no sirve de nada si
no se ve acompafiada de un cambio de mentalidad en la empresa, que

situe al cliente en el centro del negocio.



¢ EI CRM afecta a todas las dimensiones de la compafiia. Afectando a los
procesos, a la organizacion, a los sistemas y a las personas. Es un cambio
global, en el que no hay que olvidar que el personal de la empresa es el

primer mercado a atender.

Como consecuencia, es conveniente que en la medida de lo posible, se
mantengan los esquemas de trabajo inicial, para que la implantacion del
CRM no suponga una alteraciéon excesiva en el ritmo de trabajo (que
tendria el efecto contrario al deseado, un aumento del coste en el

aprendizaje).

¢ Las ventajas mas apreciables de la implantacion de un CRM se reflejan en
una mejora del servicio, ahorrando en costes y aumentando los ingresos.
Otras ventajas intangibles son, la mejora de la imagen de la compafiia y la

mayor fidelizacion de los clientes

e E| proceso de cambio es complejo, por lo que también hay que considerar
los posibles riesgos. Contemplando que el retorno de la inversion inicial asi
como los beneficios, seran a largo plazo. Y es fundamental que el cliente

perciba también esos beneficios, que sienta que esta recibiendo mas por lo
que paga.

¢ Las exigencias del cliente, la fragmentacién de los mercados y el aumento
de la competencia por conseguir clientes fieles, son indicativos claros que

llevan a optar por este tipo de soluciones.

e La introduccion del CRM cambia la visidbn que la empresa tiene de sus
mercados y clientes. EI CRM ofrece asi la posibilidad de abrir mercados
totalmente nuevos, y plantea las bases para mejorar la capacidad de

innovacion en los productos y servicios ofrecidos al cliente.



5.2. Lineas Futuras

En lo relativo a la aplicacion que se ha desarrollado, podemos identificar

posibles lineas de ampliacion. Cabe contemplar las siguientes:

¢ Integracion del correo electrénico y del listin telefénico global en los
modulos de la aplicacion. La idea es tener acceso inmediato a las
direcciones y teléfonos de los clientes desde la aplicacion, integrando las
posibilidades de envio masivo e individual de correos y de llamadas

comerciales a los clientes, de forma centralizada.

También sera este un medio para resolver las reclamaciones e

incidencias a distancia, y para identificar telefébnicamente a los clientes.

¢ Informes de resultados. Seria posible la realizacién de algunos cambios
en el disefio de los informes, adaptandolos finalmente a las preferencias
especificas de la empresa. Asi como la adicién del resto de informes que
puedan derivarse de los resultados ofrecidos en los diferentes médulos de

la aplicacion.

¢ Integrar el médulo de tarificacion en la aplicacion. Actualmente este
modulo queda descolgado del software empleado, aunque si se ha
contemplado otro modo de inclusion de los costes. Seria interesante poder

centralizar también este punto.

e Médulo comercial. También seria de gran ayuda contener un médulo de
informacion comercial en el sistema, a través del cual el cliente pueda
recibir circulares comerciales e informacion de precios y tarifas especiales.
Asi el cliente dispondria de mayor cantidad de informacion, y se veria mas

implicado en el funcionamiento de la empresa.



