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Las siglas C.R.M. corresponden a la denominación Customer Relationship Managment, esto 
es, Gestión del Trato con el Cliente, y se refiere al conjunto de actividades que tiene como 
objetivo establecer quiénes son los mejores clientes del Hotel, qué servicios podemos 
ofrecerle para mejorar nuestra relación con ellos, para conseguir en definitiva una mayor 
fidelización del cliente. 
  
En este nuevo módulo pues, se están incluyendo aquellas herramientas informáticas que 
puedan facilitar el cometido de los departamentos y personas involucradas en aquellos 
hoteles que desean llevar a cabo un C.R.M. 
  
La primera opción, ya disponible, es la C.E. que nos permite obtener un dossier informativo 
de determinados clientes, ordenado por fechas de llegada. De esta forma, el departamento 
comercial, dispone de toda la información necesaria para dispensar un trato especializado y 
personal a cada uno de los clientes que llegan en un determinado día. 
  
Este es un ejemplo del tipo de informe que compone el dossier de entrada de clientes. 
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Básicamente, el dossier consta de 6 apartados. 
  

-         El primero contiene los datos genéricos obtenidos de la propia ficha del cliente. 
-         El segundo especifica las características de la reserva que tiene prevista su llegada. 
-         El tercero es una estadística global de ocupación y producción en los tres últimos 

años. 
-         El cuarto nos muestra las últimas 6 visitas del cliente. 
-         El quinto resume los diferentes servicios que contrató en la última estancia. 
-         El sexto recoge las observaciones, sugerencias y comentarios vertidos por el propio 

cliente en la hoja de auto evaluación que normalmente todos los hoteles dejan en la 
propia habitación. 

-         El séptimo y último apartado contiene las observaciones que forman parte de la 
propia ficha del cliente, y que se han ido introduciendo, por los diferentes 
departamentos que componen el hotel, durante las estancias del cliente en el hotel. 

  
Para éste último apartado, ha sido preciso ampliar el campo de observaciones en la ficha de 
clientes, dado que eran insuficientes las tres líneas existentes. 
Se ha habilitado a través de la tecla [F8] una nueva ventana con capacidad para 90 nuevas 
líneas de observación general. 
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Para obtener los dossiers de los clientes que entran en una/s determinada/s fecha/s, 
debemos entrar en el apartado 7.5. 

 

 
 
 
Podemos elegir el rango de fechas de entrada, y el nivel de VIP (0 a 9). 
Podemos seleccionar clientes que tienen reserva de agencia, empresa, o directos. Siempre 
se analiza el cliente, no la agencia o empresa. 
  


