CRM - Marketing de Relacionamento com os Clientes

Consiste uma ferramenta de apoio ao marketing de relacionamento, através de recursos como:
* Histdrico de Hospedagens e consumo de produtos e servicos;

* Cadastro das Preferéncias de hospedagem;

* Cadastro da avaliag¢ao do nivel de Satisfacdo do hospede em relagdo aos servigos do hotel;

* Analise de freqiiéncia de hospedagem e consumo (dia, més, ano, dia da semana e estagio);

» Ranking de hdspedes, produtos e servigos por quantidade e valor; e

* Graficos com as caracteristicas dos clientes, consumo e hospedagens (aptos mais ocupados).

As informagdes sao divididas em trés grupos:

»  Perfil de Hospede: informagdes pessoais que podem revelar as caracteristicas semelhantes entre os
hoéspedes;

« Consumo: todos os lancamentos de produtos e servicos consumidos pelo hospede, possibilitando
saber quando, o qué, e quanto foi gasto durante a estadia; e

+ Hospedagem: todas as vezes que o hdspede veio ao hotel, como veio ao hotel, em que apartamento
ficou e quanto tempo permaneceu hospedado.

A tela principal do CRM ¢ divida em:

« Grafico: Consulta o banco de dados de acordo com a opgao (hdospedes, consumo ou hospedagens) e
gera o grafico com as caracteristicas comuns entre os dados pesquisados;

« Ranking: Consulta os registros mais significativos ordenando por quantidade ou valor;

»  Freqiiéncia: Consulta o banco de dados de acordo com a freqiiéncia selecionada (dia, més, ano, dia
da semana ou estagdo do ano) e de acordo com o tipo de registro listado no ranking, mostrando a
evolugdo no tempo por quantidade ou valor.
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Estas informagdes inicialmente sdo carregadas com os hospedes que estiveram no hotel desde o
inicio do més corrente até¢ a data atual. Para ver as informagdes dos hospedes que estiveram em outros
periodos, deve-se clicar no botdo periodo e informar a data inicial e final.

Obs.: O CRM considera somente apartamentos que foram ocupados e que os hospedes estdo
cadastrados no sistema. Portanto estes dados pertencem aos hdspedes que tiverem uma ou mais
hospedagens no hotel (deixando de fora os clientes sem nenhuma estadia registrada).



Opcoes de ranking:

Hospedes: ranking dos héspedes que mais gastaram no hotel por valor gasto ou quantidade de itens
consumidos;

Consumo: ranking dos produtos e servigos mais consumidos no hotel por quantidade ou valor, que
podem ser agrupados por: setor, produto/servigo, tipo, grupo ou

pagamento; €

Hospedagens: ranking dos hospedes em relagdo ao nimero de hospedagens, podendo ser ordenado por

quantidade de hospedagens ou total de dias que ja permaneceram no hotel.

Botoes disponiveis:

® Periodo: Permite alterar a data inicial e final do periodo em que se deseja obter as informagoes;

® Hospedes: Exibe uma listagem contendo algumas informacdes dos hdspedes que estiveram no hotel
no periodo considerado. Estas informacgdes sdo: Nome do hospede, Sexo, Pais, UF, Cidade,
Nacionalidade, Idade, Profissdo, Meio de Transporte, Midia (forma que conheceu o hotel), Nivel de
satisfacdo, Quantidade de hospedagens, Total de dias que ja permaneceu no hotel e a média de
permanéncia por hospedagem.

e (Cadastro: acessa o cadastro de clientes, preferéncias e cadastro da ficha de avaliacdo de servigos. O
modulo de cadastro ¢ responsavel pela interacdo do usudrio com a base de dados operacional do
software HMAX para que forneca ao banco de dados as informagdes utilizadas pelo CRM. No
moédulo Cadastro é possivel consultar, incluir, excluir e alterar os dados em relagdo as fichas de
preferéncias e nivel de satisfagdo do hospede.

Para um hotel implantar uma filosofia de relacionamento com o cliente, ¢ necessario que todas as
informagdes possiveis sobre os hdspedes sejam inseridas no sistema, do contrario, isto pode levar a alguns
resultados ndo esperados ao apresentar tendéncia a variaveis com valor ndo informado (NI). Por exemplo, se
em muitos casos ndo for preenchido o atributo sexo na ficha cadastral da pessoa, o grafico da distribuigdo
desta variavel vai exibir um valor significativo de NI (ndo informado), conseqiientemente este valor pode
aparecer nos graficos, o que dificultaria a interpretacdo, gerando duvida se o sexo que estaria influenciando
no resultado seria masculino ou feminino.

Com o CRM ¢ possivel identificar com precisdo o comportamento do hospede, através da
visualizacdo grafica da época em que o mesmo vem ao hotel, percebendo realmente quem sdo os clientes de
maior valor, qual a periodicidade que freqiientam o hotel, quanto tempo ficam hospedados, quanto gastam,
que produtos consomem, se estdo satisfeitos com os servicos do hotel e quais sdo suas preferéncias
particulares.

A partir destas informagdes fornecidas pelo CRM, o hotel pode direcionar seus esfor¢os para agradar
os clientes, oferecendo servigos adequados as suas necessidades, melhorando a qualidade dos servicos com
um tratamento personalizado, pois as particularidades do cliente ndo mais dependem da memoria do
funcionario que o atendeu, pois agora estao disponiveis em todos os pontos de contato através do sistema.

O CRM nao so6 identifica melhor o perfil e comportamento dos clientes, como também possibilita
descobrir informagdes sobre o consumo de produtos e servigos que podem levar o hoteleiro a tomar decisoes
para a reducgdo de custos. Por exemplo, ao analisar a freqiiéncia de consumo de bebidas que necessitam de
refrigeracdo, € possivel verificar em quais dias da semana a venda ¢ baixa, portanto o desligamento dos
refrigeradores nestes dias ndo iria atrapalhar na venda e o consumo de energia elétrica seria reduzido. Este
tipo de informagdo também pode influenciar no relacionamento com os fornecedores, permitindo ao
hoteleiro rever as quantidades no pedido e a melhor época para o reabastecimento das mercadorias.



Cadastrar categoria de preferéncia

Permite ao usuario realizar o cadastramento das categorias de preferéncias e opcdes de
escolha desta categoria. A partir do médulo CRM, o usuario acessa o botdo Cadastro e escolhe a opcao
Preferéncias, entdo o sistema carrega os dados e mostra a tela com o cadastro das categorias de preferéncia.
Obs.: ndo sera possivel excluir um item de preferéncia se a mesma estiver associada a um hospede.
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Cadastrar ficha de avaliacao de satisfaciao

Permite ao usudrio realizar o cadastramento da ficha de avaliagdo da satisfacdo do hdospede. A partir
do mddulo CRM, o usudrio acessa o botdo Cadastro e escolhe a opcdo Satisfagdo, entdo o sistema carrega os
dados e mostra a tela com o cadastro dos servigos a serem avaliados pelo hotel.

Avaliacdo de Servigos |j|n
Descricio

il reCePCaO
2|RAPIDEZ NO CHECKIN

3| RAPIDEZ NG CHECK-QUIT
4| CONFORTO
5|RECREACAQ
6|SERVICO DE PRAIA
7|ESTRUTURA DE LAZER
8|LIMPEZA APARTAMENTO
9| TELEFONIA

10| RESERYAS

O usuario pode incluir mais itens para avaliagdo. Também pode excluir os itens desde que ndo tenha
nenhum hoéspede que avaliou este item. Este cadastro é relativamente simples, sendo necessario somente
informar a descrigdo do servigo a ser avaliado, como pode ser visto na tela de edigéo.
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Apos inserir os itens para avaliagdo, € possivel imprimir a ficha acessandos CRM/Relatorios/Ficha
de Avaliagdo.
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Registrando as preferéncias e satisfacio no cadastro do hospede
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O campo Hospedagens informa o niimero de vezes que esta pessoa se hospedou no hotel. O campo
Média Permanéncia mostra o calculo do total de dias que o héspede permaneceu no hotel, dividido pela
quantidade de hospedagens.

Na ficha cadastral do hospede, o botdo CRM acessa uma tela de selegdo para visualizar as
informagdes referentes ao consumo de produtos e servigos, preferéncias do hospede e a avaliagdo dos
servigos do hotel pelo hospede, através do botdo Satisfagdo.

Para informar as preferéncias do hospede, deve-se acessar a ficha cadastral, clicar no botdo CRM e
escolher a opcdo Preferéncias. Serd exibida uma listagem com as categorias de preferéncias e as opcdes
preferidas do hospede.
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Para informar ou alterar estas opcdes, deve ser acionado um “duplo-clique” do mouse na linha
selecionada, entdo o sistema mostra uma tela com as opg¢des escolhidas pelo hdspede marcadas,
possibilitando marcar e desmarcar as opgoes.
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Registrar satisfacio do hospede

Permite ao usuario informar ao sistema o nivel de satisfacdo do hospede em relagdo aos
servigos do hotel. A partir da ficha cadastral do hdspede, o usudrio clica no botdo CRM e escolhe a op¢ao
satisfacdo, entdo o sistema exibe uma tela com os servigos a serem avaliados, o nivel de satisfacdo do
héspede para cada servigo e a avaliacdo geral que seria a média entre as avaliagdes.
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O usuario seleciona o servico a ser avaliado e através de um “duplo-clique” do mouse sobre
a linha selecionada, entdo o sistema mostra a tela para informar a satisfagao.
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Cancelar

Nesta tela pode-se informar o nivel de satisfagdo (6timo, bom, regular ou ruim) que foi fornecido
pelo hospede. O usuario informa o nivel e clica em ok, entdo o sistema grava a alteracdo, fecha esta tela e
atualiza a tela com as avaliagcdes do hospede.

Visualizar historico de consumo de produtos e servicos

Permite ao usuario visualizar todo o consumo de produtos e servigos que o hospede teve no
hotel durante suas hospedagens.

A partir da ficha cadastral do hospede, o usuario clica no botdo CRM e escolhe a op¢do Consumo,
entdo o sistema exibe uma tela listando todos os produtos e servigos consumidos pelo hospede, informando a
quantidade, o valor médio e o valor total consumido. O usudrio também pode utilizar o botdo Periodo,
informando data de inicio e fim para filtrar o consumo entre o periodo desejado.

[i|consumo do Héspede x|
Produto/Servigo P/S Qtde | Valor Médio Total
BARRA DE CEREAIS P 3 1,80 5,40
INTERMNET 5 1 5,00 5,00
AMENDOIM JAPONES P 1 1,80 1,60
AGLUA DE COCO P 1 1,50 1,50
Tatal 263,70




