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REDISENO DEL SERVICIO DEL HOTEL
REINA CRISTINA DEL GRUPO HOTELERO GARGALLO.

RESUMEN

Se trata de un proyecto real, encargado por el Grupo Hotelero Gargallo. En base a las necesidades y
problemas expuestos por la Direccion del Grupo se considero la necesidad de realizar un proyecto de
diseno de servicios.

Las necesidades principales del Grupo son las de disefar el nuevo servicio que dara el Hotel Reina Cristina
situado en la provincia de Teruel, puesto que esta siendo renovado con el objetivo de obtener una
categoria superior (de tres estrellas actuales a cuatro). El objetivo principal de este servicio es la mejora de
la satisfaccion de los clientes, asi como su posterior fidelizacion.

Los objetivos principales del proyecto son: conocer las metodologias disponibles de esta rama del disefo
y sus herramientas, detectar problemas y necesidades actuales del hotel y sus clientes para proponer
soluciones; adecuar el hotel a su nueva categoria y conseguir fidelizar a los clientes actuales y atraer otros
nuevos. Siempre teniendo en cuenta que la prioridad son las personas que lo vayan a usar.

Dada las distintas disciplinas que pueden interferir durante el proyecto, se estudiaran diversas metodologias
y sus herramientas y se complementaran unas con otras, creando una propia, para obtener un mejor
resultado.

Para ello se realizaran las siguientes fases:

FASE O. ESTUDIOS PREVIOS: Se realizara un estudio acerca del disefio de servicios, sus metodologias y
algunos casos reales en los que se aplique. Como resultado se obtendra una metodologia propia a utilizar
en el desarrollo del proyecto.

FASE 1. DOCUMENTACION Y ANALISIS: Se realizara un apartado de “Desk Research’ una bisqueda
general convergente, cuyo objetivo es conocer el sector y el hotel Reina Cristina (turismo, tendencias,
alojamientos turisticos, etc.). Seguidamente, en “Estudio de mercado” se observara la situacion de los
servicios actuales y del futuro, asi como la competencia del sector. En el apartado “Observacion” se
establecen dos lineas de investigacion, cualitativa y cuantitativa, para conocer en profundidad el hotel a
traveés del contacto directo con éste y su personal. Para finalizar, el el apartado “Servicio actual” se realizara
un Journey que permitira obtener de manera el estado del preservicio, del servicio y del postservicio.

FASE 2. DISENO DEL SERVICIO: Se realizara la técnica creativa Brainstorming para aportar ideas y
soluciones a las necesidades y problemas detectados anteriormente. Por Gltimo, se utilizara la herramienta
Blueprint para esquematizar el nuevo servicio redisefiado en su totalidad, detallando sus acciones, puntos
de contacto y artefactos, entre otros.

FASE 3. PROTOTIPADO E IMPLEMENTACION Se definira el servicio detalladamente explicando cada
una de los puntos de interaccion del Blueprint. Los puntos que se estimen oportunos se desarrollaran en
mayor profundidad y en otros se proporcionaran unas pautas conceptuales.

Para concluir el proyecto se realizara una reflexion de las mejoras aportadas a la empresa y del proyecto
como experiencia educativa.
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OBJETIVOS

Objetivos personales

1. Adquirir nuevos conocimientos sobre metodologias y
herramientas de disefio de servicio y aprender a aplicarlos.

2. Demostrar las capacidades adquiridas durante los estudios
del Grado.

Objetivos del proyecto

1. Rediseno del imagotipo actual del Grupo Gargallo, para
renovar la imagen corporativa general.

2. Rediseno del servicio del hotel Reina Cristina, para adaptarlo
a su nueva categoria hotelera.

3. Ser un referente hotelero de la zona, que pueda competir
con el resto de alojamientos y actividades de ocio de la ciudad.
4. Mejorar la valoracion de los clientes, especialmente la de las
webs de reserva.

5. Fidelizar a los clientes actuales y futuros para conseguir que
vuelvan al hotel y lo recomienden.

6. Atraer nuevos clientes, especialmente en fechas de baja
ocupacion.

7.Disenar el nuevo servicio de la cafeteria Portal de Guadalaviar.

ALCANCE

Para comenzar con el proyecto se analizaran las diversas
metodologias del sector del disefo de servicios y sus
herramientas para aplicarlas posteriormente en el desarrollo
del mismo.

El objetivo de este proyecto consiste en realizar el redisefio
del servicio del hotel Reina Cristina, del Grupo Gargallo,
entendiéndose éste como la reorganizacion de las actividades
que realizan los proveedores del servicio y el redisefio de las
interfaces e interacciones de las personas con los usuarios con
la organizacion que proporciona el servicio.

Para ello se realizara un estudio y evaluacion del estado
actual del servicio del hotel y del sector hotelero en el que
se enmarca, que consiste en: el turismo general y en Espafa,
servicios y alojamientos turisticos, tendencias, normativas,
el hotel Reina Cristina (caracteristicas, contexto, clientes,
personal, etc.), competencia y analogos.

Se realizaran propuestas conceptuales y de diseno de cada
uno de los puntos de interaccion del servicio (del hotel Reina
Cristina y de la cafeteria Portal de Guadalaviar), sin llegar a un
grado de desarrollo total paraimplementacion, a excepcion de
el disefio de marca corporativa (manual de marca corporativa,
aplicaciones graficas y artes finales) de la cafeteria Portal de
Guadalaviar y del Grupo Gargallo.

Elgrado de desarrollo de cada uno de los puntos de interaccion
dependera del interés que tengan los directivos del grupo
Gargallo en cada uno de ellos, asi como de lo que estime el
director del proyecto para la correcta adecuacion a la extension
del mismo.

De las propuestas que se estime oportuno, para su correcta
comprension, se realizaran prototipos fisicos o visualizaciones
digitales de las propuestas.

No se realizara el presupuesto de ninguna de las propuestas
dado que éste podria variar excesivamente dependiendo del
desarrollo final que se realizase.
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DISENO DE SERVICIOS

definicion

El diseno de servicios es un método que mejora la calidad de un servicio. Dichas mejoras estan
dirigidas tanto a los usuarios como al personal de su organizacion. El disefo de servicios, lo aborda
desde un modo humano accionado por el pensamiento de disefo. [

“Cuando se tienen dos cafeterias, una justo al lado de la otra, y cada una vende el mismo café
exactamente al mismo precio, el disefio del servicio es lo que le hace entrar en una y no en otra”

Livework, (2010).
metodologia

Una de las muchas metodologias utilizadas se puede observar en la Figura 1.

COCREAR
INVESTIGAR Soluciones entre cliente y empresa;
Aproximacion al tema, imaginar escenarios futuros y como
se contextualiza el resolver cada situacion. Se prototipan
problema y se definen las propuestas y se verifican para
los actores y las variables poder validar una solucion.
que intervienen.

@
0’71,
Iterar Q.
Q>

NYZN

ANALIZAR

La informacion se MATERIALIZAR

procesa, se ordena y se Se presenta la solucion

sintetiza. Se identifican de forma visual y
sintética, se recoge el

oportunidades y
debilidades y se proceso y sus claves y
conocen las claves del se definen los artefactos

problema. necesarios.

Figura 1: Metodologia Disefio de Servicios

ESTUDIOS PREVIOS
Disefio de servicios

caracteristicas
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Figura 4: Go

Canales y formas de acceso “HealthConnect”

Plataforma que ofrece herramientas y formas de
trabajo para guiar a las personas a través de las nuevas
infraestructuras creadas.

Plataforma “Rise Southwark”

Propuesta de desarrollo para mejorar el acceso a los
servicios de salud y asistencia de salud.

Tarjeta comunitaria “Go”

Creacion de una tarjeta comunitaria que proporciona
acceso y descuentos a padres e hijos. Se actualiza
frecuentemente con actividades a desarrollar a nivel
local.



ESTUDIOS PREVIOS
Metodologias

+ info. en Dossier Apartado Estudios Previos

ESTUDIOS PREVIOS

estudio de metodologias

En el diseno de servicios se ainan diversas disciplinas como la etnografia, la investigacion de los
consumidores, el disefio de interaccion, disefio de producto, disefo industrial, la comercializacion
del servicio y la estrategia corporativa.

Diseno Centrado en las Personas (DCP):

ESCUCHAR CREAR

Diseno Thinking (DT):
EMPATIZAR / DEFINIR
Diseno Industrial (DI):

BUSCAR OPORTUNIDADES CREATIVIDAD / CONCEPTOS

Design Research (DR):

OBSERVAR HABLAR

Qué-Como-Por qué y Puente de Analisis-Sintesis:

OBSERVAR / ANALIZAR / FILTRAR IDEAR

Lego Serious Play:

DESAFIO CONSTRUCCION

Lean Start-up:

CREAR

Brandex &I
Se basa en el posicionamiento de marca y comunicacion en el que se realizan cinco fases: auditoria
de cartera, diagnostico, toma de decisiones, resultados y desarrollo de marca y comunicacion.

Etnografia ™:
Es un método de investigacion cualitativa que se basa en diarios de uso, entrevistas contextuales,
observaciones, talleres, sesiones de grupo, etc.

ESTUDIOS PREVIOS
Metodologias

“En el campo de la investigacion
el azar no favorece mas que a los

espiritus preparados, “
-Louis Pasteur.

;POR QUE COMBINAMOS
DISTINTAS
METODOLOGIAS?

Las metodologias de las distintas disciplinas del disefio son
versatiles y permiten adaptarse a cada proyecto proyecto
con la intencion de obtener un resultado optimo. Ademas,
permiten su combinacion, llegando a potenciar unas las
debilidades de otras.

La metodologia principal que se pretende seguir es la del
Diseno de Servicios aunque se combinara con otras para
enriquecerlas. La fase “Documentacion y analisis’, se basara
en la metodologia del Design Research dado que es “la forma
mas segura para garantizar el éxito de un producto o servicio,
consiguiendo ademas el respeto y la lealtad de la gente,
como senala TeamLabs. En las fases “Diseno de servicio” y
“Prototipado e implementacion” se utilizara combinada para
algunos de los puntos a desarrollar la metodologia Brandex,
ideal para el posicionamiento y comunicacion de la marca. De
esta manera conseguimos obtener una solucion completa que
resuelve las necesidades reales de las personas involucradas.

1"
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NUESTRA METODOLOGIA

'
11111111
|||||||
uuuuuu
1111111
.......
lllllll
lllllll
.......
.......
|||||||
.......
......

ETNOGRAFIA

111111
......
.......
11111

ESTUDIOS PREVIOS
Nuestra metodologia

ESTUDIOS PREVIOS
Nuestra metodologia

.....
T
uuuuu
.............
anEd
.....
asnd

BRANDEX

.........
-----
.......
-----
.............
,,,,,,,
.......
------
rrrrrrr

uuuuuu
|||||||
rrrrrrrr
rrrrr
111111
||||||||||||||||
quququququ
........
44444444
||||||||

ESCUCHAR
Y CONECTAR

IDENTIFICAR
PROBLEMA,

I concLusiongs G
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COMUNICAR
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Figura 5: Metodologia propia
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analisis

;QUE ES EL GRUPO GARGALLO?

Es un Grupo dedicado a la hosteleria. El espiritu emprendedor
de Miguel Gargallo Lazaro, su presidente, le llevo a abrir en 1958
su primer hotel. Este fue el principio de una imparable carrera
empresarial.

En 2014 recibio el premio Empresa de Teruel por mejor
Trayectoria Empresarial.

Su radio de accion se centra basicamente en Cataluna y Aragon,
aunque se extiende hasta Melilla.

La ubicacion de sus hoteles es ideal para que el visitante conozca
las ciudades y pueblos sin apenas desplazamentos. El cliente de
sus hoteles disfrutara de un trato familiar y cercano, donde se
prima la calidad.

ANALISIS Y DOCUMENTACION
Analisis

ANALISIS Y DOCUMENTACION
Analisis

IDENTIFICAR EL PROBLEMA

Para comenzar a enfocar el proyecto debemos conocer qué
gueremos resolver, para ello plantearemos cual es el problema
que se nos presenta y de ahi observaremos las necesidades de
informacion que tenemos.

{Qué deberiamos cambiar o implementar para mejorar
el servicio del hotel y convertirlo en un hotel de cuatro

estrellas?

De estaincognita se extraen dos preguntas: ;jqué problemas tiene el
servicio actual? ;qué diferencias hay entre un hotel de tres estrellas
con uno de cuatro?, respondiendo a estas preguntas podremos dar
con la solucion del problema.

Con el objetivo de respuesta a estas preguntas mas especificas nos
vemos en la necesidad de adentrarnos en el contexto del proyecto,
para ello se realizara una busqueda general convergente que nos
aporte informacion general y especifica

“La creatividad puede resolver
“cualquier problema. Elactodecrear,
de vencer una costumbre a base de

originalidad, se sobrepone a todo.”

~George Lois.

17
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Desk Research ‘
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Desk Research
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, ;QUE DEMANDAN
PLANTEAR LA INVESTIGACION

LOS CLIENTES?

1.;Qué buscamos?

i

= (o

ESPACIOS QUE SERVICIOS RESPETO POR EL EXIGENCIA SENSACIONES PERSONALIZA TECNOLOGIA
INVITEN AL COMPARTIRPOR  MEDIO AMBIENTE  MAS CONFORT Y VINCULOS EL VIAJE AL QUE IMPLIQUE
ENCUENTRO INTERNET Y EL MEDIO Y LUJO INOLVIDABLES MAXIMO MAS RAPIDEZ

2.;Como lo encontraremos?

EL SERVICIOY
SUS FASES

SERVICIO A

PRE- SERVICIO ENTREGAR POST- SERVICIO
3. {Por qué lo necesitamos? ‘ ‘ ‘
Conocer las expectativas y demandas del El servicio dado por el hotel como La impresion que se lleva el cliente con la
cliente elemento diferenciador de la competencia calidad del servicio sea positiva
Los trabajadores de la empresa son Mejor forma de hacer el servicio para cada La fidelizacion y calidad son tacticas
clientes internos, hay que considerarlos en tipo de cliente cruciales

todo momento

El ofrecer un servicio de calidad nos
Saber por qué los clientes eligen tu permite ganar la preferencia del cliente
empresa
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Estudio de mercado Estudio de mercado

dio de mercado

Senalamos aquellos servicios basicos, incrementales y de
ruptura que estan presentes en la competencia divididos en sus
fases de servicio. Realizamos una bisqueda complementaria
de servicios de ruptura. Buscamos informacion de distintos
servicios turisticos que puedan complementar al hotel.

O
4
0
<L
m -Encontrar servicios que tienen que estar presentes.
-Encontrar servicios aplicables a nuestro hotel.
-Abrir la mente a ideas de servicios innovadores.
(V)] ‘ -Encontrar servicios que puedan complementarse.
|-_||J -Tener una vision global de la competencia.
<L
- de
Z ony
L turistica
E oches
ninera
o
O
Z
Considerados aquellos que el hotel deberia de tener
< porque los tiene la competencia y el cliente los exije
o’ como elementales.
> _
= te tipo Aquellos que cada vez tienen mas peso dentro del
Q. ambito hotelero y van cobrando fuerza.
> P
L . s B Aquellos servicios innovadores que suelen ser
) S 9 propios de un Unico hotel y que lo hacen unico.
L Bhe ool
‘—.—_ﬁ: 'LJI o J'_"""-!' ¥
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INVESTIGACION
CUALITATIVA

LA MARCA

Para poder dar respuesta a las necesidades
tanto de clientes como de trabajadores del
Hotel Reina Cristina, debemos escucharles
y ser capaces de empatizar con ellos. Esta b

investigacion tendra como objetivo la ~

descripcion e interpretacion.
s e O T S o ANALISIS Y SOLUCION DE PROBLEMAS '

Entrevista individual

Se trata de una herramienta clave utilizada SERVICIOS
en multitud de metodologias. Se realizaran

a trabajadores y directivos para tener una

vision completa de como piensan, tener

diferentes puntos de vista acerca de un

mismo tema, conocer mas de cerca la

empresa, sus inquietudes, etc.

PERSONAL

Inmersion en el contexto

Con el fin de conocer mas de cerca el
trabajo realizado por cada uno de los
entrevistados, se vivira con ellos una
jornada de trabajo completa con el fin
de detectar problemas y necesidades no
cubiertas.

INVESTIGACION
CUANTITATIVA

Para terminar de empatizar con los clientes
se realizara una investigacion que tendra
por objetivo la identificacion de tendencias
en las conductas.

Ademas también sera imprescindible
para saber en primera persona como es el
servicio.

Los métodos utilizados seran:
Vivencia del servicio

Se vivira el servicio in-situ y en primera
persona, tomando notas y fotos de todo
lo vivido como un cliente mas aunque
también teniendo en cuenta un enfoque
de disenador.

Encuestas

Se analizaran comentarios de Booking y se
analizaran los informes de Trustyou para
ver cuales son las carencias y necesidades
qgue mas se repiten con el fin de buscar
soluciones que aplicar al nuevo servicio.

Como conclusion de este apartado de
investigacion se desarrollara un Journey.

“Las organizaciones
enfocany e

PRE-SERVICIO

SERVICIO

POST-SERVICIO

e
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Pagina
web oficial

Ordenador
Tablet
Mévil

Totalmente
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Revisar el
apartado:
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Investigacion
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Redes
sociales

Ordenador
Tablet
Movil

Mejorar la
apariencia en
las redes
sociales

Crear
conciencia de
marca.

Aumentar la
captacion de
clientes.

Webs
online
de reserva

Ordenador
Tablet
Movil

Cuidar todas
las webs por
igual.

Mejorar la
puntuacién del
hotel en estas
paginas.

Ferias

Personal
Folletos
Stand

No tienen
stand propio,
se sitGian en el
del Gobierno
de Aragon.

Informacion
visual de mala
calidad
(folletos, flyers,
etc).

Reservar
el hotel

Pagina
web oficial

Ordenador
Tablet
Movil

Totalmente
desactualizada

Revisar el
apartado:
“Disefio del
servicio >
Observacién >
Investigacion
cualitativa >
Disfrutar.Caso
1. Conclusiones

Webs
online

Ordenador
Tablet
Mévil

Revisar el
apartado:
“Disefio del
servicio >
Observacion >
Investigacion
cualitativa >
Disfrutar.Caso
-
Conclusiones

Encontrar
0O llegar al
hotel

Péagina
web

Movil
Tablet
Ordenador

Podrlla ser més
visual.

Podrlla mostrar
la informacién
personalizada O
Oue no tuviese
Oue buscarla el
cliente, Oue
llegase a el
directamente.

ANALISIS Y DOCUMENTACION
Conclusiones

Aparcar

Parling
privado

Indicaciones

No se puede
reservar plaza
de
aparcamiento
con antelacion.

Escaso numero
de plazas.

Pocas
indicaciones
[JEYESENE]
llegada al
hotel.

No se ofrecen
otras
alternativas.

Descargar
eluipaje

Ootones

No tienen
protocolos de
actuacion bien
definidos.

No tienen
ningun tipo de
herramienta
Oue les facilite
su trabajo.

No se distingue
su puesto de
trabajo.

No se les
puede llamar
de una forma
coémoda desde
el coche.

Entrar
al hotel

Dall O Sala
de espera

Mobiliario
Ambiente
Prensa
Informacién

Mejorar la
oferta
informativa 0
de ocio
disponible, 0
su
presentacion.

CheclOIn

Recepcién

Recepcionista Tarjeta de
Mostrador bienvenida
Carteleria Caramelos

Organizar el mostrador.

Mejorar la calidad est0tica de la
cartelerDa disponible en el
mostrador.

Mejorar la estOtica de la tarjeta de
bienvenida.

Falta de informacién del modo de
empleo de la tarjeta.

Afadir algun servicio o detalle Due
satisfaga al cliente desde el primer
momento.

ANALISIS Y DOCUMENTACION
Conclusiones

Pedir
informal
cion

Conserjel]
rOa

Conserje
Mostrador
Consigna

Falta de
atencion
personalizada
al cliente.

Ausencia de
informacion
sobre los
servicios Oue
ofrecen.

Disfrutar la
habitacién

Informal
cion

Carpeta Oolsa
Minibar TelOfono
TintorerCa

Informacién escasa o nula de
determinados servicios, como: el
service room, la caja fuerte, etc.

Sorportes 0 disefio de los
documentos informativos de mala
calidad O poco atractivos.

Servicios

Minibar T0
TelOfono Duces lectura
Oilo musical Service room
Caja fuerte Wifi

Ausencia de servicios
personalizados O de servicios de
ruptura.

Otiles

Amenities
Ropa bafio
Enchufes
Secador

Papelera
Papel
Toallero
Oaso

Amenitills anticuados, uso
engorroso, paclaging poco

estltico.

Informall
cion

Toallas
Precinto
Sefalltica

Ausencia de
sefialOtica de
uso.

Poco intuitiva
la informacion
acerca del
servicio de
limpieza de las
toallas.

Ausencia de
informacion
sobre los
amenities
disponibles en
conserjerQa.

Poca
concienciacién
sobre el
cuidado del
medio
ambiente.

Comer

Cafeterla

Personal

Actualmente se
estd
construlendo
una nueva
cafeterla
vinculada al
hotel, se
desarrollara en
fases
posteriores.

No eliste
ninguna accién
o estrategia de
fidelizacion de
cliente.

No eliste
ninguna
estrategia de
control de la
calidad del
servicio.

Figura 6. Journey, puntos deébiles
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FASE CREATIVA

Una vez realizado el Journey, hicimos una fase creativa
que consistio en ir accion por accion en el servicio actual y
realizar un Brainstorming con cada una de ellas. Es decir,
se hizo una lluvia de ideas con las que mejorar los servicios
actuales o implementar nuevos que lo complementaran y
mejorasen.

Criba de ideas

Se hizo una lectura de todas las ideas recogidas y se
criticaron una por una viendo si eran adecuadas para el
tipo de hotel y sus caracteristicas. Para ello se hizo una
reunion con los directivos para que seleccionaran las mas
prioritarias.

SERVICIO REDISENADO

Con la ayuda de la herramienta Blueprint, se realiza la
visualizacion del servicio redisenado en el que se marcan
las acciones, puntos de contacto, artefactos, descripcion y
soportes.

-Se explican brevemente las visualizaciones realizadas
-Las explicaciones textuales se podran encontrar en los
anexos indicados pero no se detallaran en esta memoria
-Se visualizaran en desarrollo: protocolo de back-office,
rediseno de marca del Grupo Gargallo, sus aplicaciones
graficas y su pagina web. Ademas, el disefio del servicio de
Portal de Guadalaviar, el disefio de marca y la propuesta
de diseno de interior.
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Acciones

Evidencia

Punto de
contacto

Linea de visibilidad

Descripcion

Procesos de
sorporte

Onicio

|
BUSCAR I
HOTEL

I

|
Pagina web Ferias y eventos Oouroperadores Personas Oedes social 0 edios de Webs de reserva

oficial comunicacién online
S -

Iy -

Al ser objeto de desarrollo y
dada su complejidad, se
desarrollara en fases
posteriores

Programacion y disefio
web. Actualizacion.
Buen contacto Web-Hotel.

SEje=g )

-Carteleria informativa de
calidad sobre los Ooteles del
Orupo.

-Presencia en ferias
internacionales de Ourismo.
-Persona cualificada con
protocolo de actuacion

-Disefio de la carteleria y
actualizacién.

-Preparacion previa de la
persona encargada.

-Disefio del protocolo de
actuacion.

-Oener un sitio en el Otand
del Dobierno de Aragén.

T-0

-0ecomendacion por parte
del operador del Hotel
-Proporcionar informacion
clave personalizada y de
inter(s.

-Cuidar la relacion
empresay touroperador.
-Buen contacto entre
touroperador y empresa
-Disefio del soporte sobre el
Oue se da la informacion

®

Ofertas y descuentos por
traer a nuevos clientes MO0,
desayuno gratis, entradas a
mejor precio, etc.[

-Disefio y actualizaciones de
los soportes en los Oue se
da la oferta o descuento.

-

Estrategia de Oarletin g
Online consistente [

-Community Oanager
-Disefio de soporte y
adiccion de linls
informativos sobre la
ellistencia de las redes
sociales.

=211 .|

-Anuncio audiovisual
-Anuncios grafico periodico
-Apariciones en Aragén
Oelevisién y en Aragén
Oadio.

-Patrocinar programas tv
-Aparcicion revistas del
sector.

-Promociones en paginas
de cupones Otipo Oroupon(

-Persona encargada de la
redaccion de anuncios.
-Disefio y grabacion del
anuncio.

-Persona encargada de
contactar con Aragoén
Oelevision y Aragon Oadio.l.

=0 goo!

IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIlllllllllllllllﬁlllll

|
I
-Unificacién de la imagen
corporativa de las |
diferentes webs.
-Oespuesta cordial y I
amigable a todos los
comentarios de las distintas I
webs.
-Aumentar la puntuacion
general. I
I

—

-Community manager.
-Domar medidas en las

fases

ayuden a aumentar la
puntuacion general.
-Buen contacto

webs-

|
|
de servicio Oue I
|

empresa.
|

Fig 7. Blueprint Gargallo 1
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RESERVAR OREOARARI
HOTEL | ELOVALE

Acciones | ‘

Evidencia Teléfono / Pagina web oficial 0 eOs online de Touroperadores E-mail

In Situ reserva

FRONTOFFICE

contacto

(6 DD OO0 + njaf=

Ll'nea deVISIbIIIdad R R RRERRRRERRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRERRRRERRRRRRRRRERRRRERRRRERRERERRRRRRRERERRRERERRRRERRRRRRRERERRRRERERRRRN)

Descrl Clén Persona cualificada que siga -Llamada de atencién para -ParOmetro Oue sale del -ParOmetro Oue sale del 0 otivar O crear elpectativas indicando en e-mail o sms previol
p un protocolo de actuacién la reserva. alcance del prolectol no alcance del prolectol no
-OeforDar la reserva por depende de la empresa. depende de la empresa -Actividades O eventos Oue tendrOn luOar durante la estanciallfrases entusiastas Due muestren

pO0ina Del a través de
otras Oe Os de reserva.
-Personalillar la reserva
Oservicios contratados
caracterlsticas a Ousto del
clientell

el entusiasmo del Orupo por recilirlel etc

-Ouélo no lucrativo Oue alude al cliente a conocer el Ootel O Teruel de una forma amena. Dadr0
un detalle Oentile0a del Ootel por participar.

Informacion previa Due muestre datos solre como llefarCel tiempo Oue va a Dacerllos servicios
contratados 0 Oorariosd servicios Oue no eskin incluldosO etc

—

Disefio del protocolo de -Disefio Oe [ -Pro0ramacion interna de la -Preparacion interna del
Procesos de actuacion -Oommunitd Oanaler O propia Oell de reserva. propio operador.

I
|
I
SOFpOI’te persona encarlada de las I
I
I

-Persona encarlada de mandar e-mail o sms con la informacién pertinente.
-Disefio O ProOramacion del Duelo

LI
—
L
L
@)
A
)
<C
A

0 e0Os de reserva Oue
pullicite la pOQina Oed
-Oreacion de paluetes de
reserva

Fig 8. Blueprint Gargallo 2
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BACKOFFICE

Acciones

Evidencia

Punto de
contacto

Linea de visibilidad

Descripcion

Procesos de
sorporte

ENCONTRAR
Y LLEGAR
AL HOTEL

Sefalética

T

ACarteles dispuestos por las
entradas de la ciudad que
ayuden al huésped a llegar
al hotel

El ayuntamiento debe de
permitir la adicion de estas
sefiales.

Pagina web
oficial

00

-Apdo. “Ubicacion” dentro
de la pagina web que ayuda
al huésped a llegar de una
forma clara y visual.

-Oarias opciones de llegada
dependiendo del tipo de
transporte que use.

-Plano descargable e
imprimible con
indicaciones.

Programacion y disefio de
la pagina web oficial
Disefio de plano

E-mail

o0l

UtiliDar el e-mail previo que
la empresa te envd como
método de llegada al hotel.

O ue el e-mail que se manda
en la anterior accion llegue
a su destinatario.

E0tension de ubicacion
de Doogle

0

hformacioén clara de cémo
llegar al hotel gracias a las
Oesefas de Ooogle.

Oener una resefa.

Coche de
alquiler

o
0T ™

-Servicio de alquiler de
coches que facilita la
recogida del coche donde el
huésped diga.

-El Servicio se ofertara tanto
en la pagina web oficial
como en el propio hotel

-Se le deaé un mapa en el
coche sefialando los
accesos al hotel y los
puntos clave de la ciudad.

-Disefio del mapa.
-Programacion y disefio de
la pagina web oficial.
-Contacto entre pagina web
oficlal y el hotel.

Chofer

=3
o7 ™=

-Servicio de traslados a
disposicion del cliente para
desplalarsedel hotel a las
estaciones y viceversa.

-El Servicio se ofertara tanto
en la pagina web oficial
como en el propio hotel

-El chéfer poseera un
protocolo de actuacién a
seguir en cada casoll

-Contratacion de personal
cualificado para este cargo.
-Programacion y disefio de
la pagina web oficial.
-Contacto entre pagina web
oficlal y el hotel.

-Disefio del protocolo a
seguir.

-Disefio del soporte
informativo en el hotelo.l.

APARCAR

Parlling
privado

1Y

=

-Onbrmacién de acceso
previa a la llegaday
dposibilidad de descarga
en el parfling aunque no se
haya contratado.

-Espacio correctamente
sefialado y con espellos
suficientes para ayudar al
huésped al aparcar.
-Oeserva anticipada

-Programacion y disefio de
la pagina web oficial

-Oue el e-mail que se
manda en la accién de
preparar el vialellegue a su
destinatario.

Fig 10. Blueprint Gargallo 4
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DESCARGAR EOORAR REALIOAR PEDIR

LI EL EQUIPAJE AL 00OEL COECO IO IDOOROACI OO

@) Acciones ‘
Ll

LL

E Evidencia ,btharkich Ootones OacOada Oecibidor Oall O [ala de Oecepcion OonserOeth

publico o de pago
o
LL

A

o O

Punto de <(E ? a

contacto

= AL =

—_

A
WA

555

| |
| |
| |
| I
| |
| |
| I
espera | |
| I
I I
| I
I I
| I
I I
I |
| |

Lllnea de VISIbIlIdad IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII‘IIIIIIIIIIIIIllrllllllllllllllﬁlllll

| l
: : | | |
I | I | |
, , | | |
, | | | |
| | |
Descrl pCIén -Informacion del parking La I -Protocolo de actuacién a I -Oartelerla llamativa de -POotocall para tomar una -Diversidad de prensay -Dostrador libre de ob [&tosO -00 quina interactiva de
Glorieta y de otras zonas en seguir en cada casol bienvenida y que incite a los foto como recuerdo de la revistas disponibles para el | solo cartel de seOalizacién | informacién turistica y del |
las que el usuario pueda I -Oniforme caracter 3tico I viandantes a entrary estancial OuOspedl del lugar Orecepconl OotelO
aparcar in situ o bien en la para el botones conocer el Dotell -Oolletos corporativos que I -Detalle de bienvenida I -Protocolo de actuacion I
pagina web oficial. I -Etiqueta para identificar el I -Etiquetas visibles Oestellas muestren el resto de segun eedad OcOucOefasO para informar al clientel
I—IJ -Posibilidad de reserva equipale y llevarlo a la del Dotelllos tenedores del Ooteles del Grupol I bombonesl etcll I -Oiempo dedicado para I
U desde la pagina web oficial I Oabitacién mientras se I restaurantey las -Ogapes cuando el Oall estO -El recepcionista seguirl un cada OuOspedl|
— 0 in situl realizan los trOmitesl recomendacionesl colapsadoll protocolo -Espacio dedicado a
I_l_ -OeDalOticaentre el parking y I I -Imagen corporativa I -Daqueta uso llave I guardar las maletas del I
el Dotell aparentel -Daquina inteactiva fast OuOsped y cosas de valor en
LL | I I cOeck out I calas fuertesl I
Q , | | [ |
U ! | : ' :
< Procesos de -Programacién y diselo de -Diselo de la etiqueta del -El ayuntamiento debe de Diselo del pOotocalll -Disello de la carteler(al I -Diselo del protocolol I -Diselo del protocolol I
la pagina web oficial I portaequipalé I permitir la adicién de estas -Dontacto con el -Diselo de la tarOetade la -Diselo de los paquetes de
m SOrpo rte -Oener convenios con el -Diselo del protocolo de selalesl departamento de I Oabitacionl I informacionl I
p parking La Glorietal I actuacionl I -Diselo de la carteler@ion restauracion! -Diselo de la informacionl -Disello y programacion de
-Oompra del carro y del I I la mOquina interactivall I
I uniformel I
, | | | |

Fig 11. Blueprint Gargallo 5
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Acciones

Evidencia

Punto de
contacto

Linea de visibilidad

Descripcion

Procesos de
sorporte

LLEGAR A LA
HABITACION

Pasillos

-Exposiciones de obras de
diferentes artistas
invitados.

-Adaptados para personas
de movilidad reducida.
-Sefialética de ubicaciony
de emergencia

-Contratacion de artistas
que estén dispuestos a
exponer sus obras de
manera gratuita.
-Disefio de la sefalética.
-Disefio para todos.

Escalera

-Adaptados para personas
de movilidad reducida.
-Sefalética de ubicacion y
de emergencia

-Disefio de la sefalética.

Ascensor

5

| BAAS )

-Adaptados para personas
de movilidad reducida.
-Sefalética de ubicacion y
de emergencia

-Disefio de la sefalética.
-Disefio para todos

OI00ROTAR LA
HABITACION

Ambiente

35

-Oragancia a gusto del
cliente cuando realilla el
cOecl-in O a éegir entre
relalanted nmOntical
energilantel estinulante o
acogedora.

-Anadir una pequena
cantidad de Iljuido
desinfectante de bafio de
color a0ul al inodoro.

-Contratacion de empresa
de marDeting olfativo.
-Onstruccionespara el
equipo de limpieDade
Oabitaciones.

Oo biliario

-Carta de almoladas y
colcOonesl a éegir
anticipadamente o en el
cleclin.

-0o biliario basado en
Disefio para todos
-Protocolo de
comprobacién del correcto
estado del mobiliario.

-Disefio de la carta de
almoUDadas.
-Disefio de protocolo para

el personal de Oabitaciones.

-Contratacion de un
disefiador especialista en
Disefio para todos.

thformacién

-CartelerCa actualiladay
meloada en cuanto a la
calidad de los textos y su
visualiladén general.
-Onformadén correcta de
todos los servicios que
ofrece el Dotell tanto losya
existentes como los nuevos.

-Disefio de cartelerldy
soportes para la misma.

Servicios

GREE
(s

BE

-Oer apartado de Servicios
Especiales.

-Soporte colocado en la
Oabitacion para que cada
Ouésped pueda dellar &I
impronta en él.--

-Disefio de producto
-Disefio de cartelera Opar
explicar el modo de
utililaciénl

Fig 12. Blueprint Gargallo 6
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Acciones

Evidencia

Punto de
contacto

Linea de visibilidad

Descripcion

Procesos de
sorporte

Utiles del
dormitorio

mii &
=1

-Utiles distribuidos por la
habitacién seglin su zona
de uso y almacenaje,
visibles, bien organizados y
suficientes para las
necesidades de los
huéspedes.

-Se quita el plato de frutay
los caramelos.

-Revisién de los utiles
actuales y deteccion de las
necesidades de los
huéspedes con el fin de
incorporar aquellos que se
encuentren necesarios o
quitar aquellos que no lo
sean.

Utiles del ballo

U
- [(POY

-Amenities de autor, que
aporten un valor alladido a
la habitacion

-Renovacién de la ropa de
ballo

-Dolocacion de chips ROOD
en la ropa de ballo para
evitar el robo de la misma.

-Diselo de producto

hformacion
del balo

77—
I[=

-Dispositivo que permita
mostrar al huésped de
forma amena el consumo
de aguay luz que ha
realizado y su posicién
relativa en un ranfing de
habitaciones.

-Darteles informativos
intuitivos, visualmente
atractivos y Utiles.

-Disello de producto
-Diselo de cartelerd.

COMER

Oafeterld

=Yy
. 1
Sk

-Oartelera completal
decorativa e informativa.
-Ambiente cuidado y
agradable para el usuario.
-Oo biliario original.

OSe desarrolla al completo
enlDossier Portal de
Ouadalaviar

-Diselo de interiores
-Disefio grafico, de
carteler(a

-Disello de protocolo.

OSe desarrollard en
profundidad en fases
posteriores dada la

magnitud de este apartado.

Restaurante

=Yy
. 1
=) =

-Selalética situada de
forma que se observa
desde los puntos de vista
necesarios. MODesarollo
fuera del alcance.-Soporte
para la identificacién de
mesas

-Soporte fl§ico y online que
advierte la posibilidad de
reservar mesa en el hotel.

-Programacion de sistemas
inform0ticos

-Diselo de interaccion
-Disefio grafico

*Se identifican problemas
en el back-office que se
estudiarn en fases
posteriores.

Ssala buffet

.
U
E

[o}
=

-Selalética situada de
forma que se observa
desde los puntos de vista
necesarios.

-Ouaderno de sugerencias
de desayuno

-Desayuno divertido

-Disefio grafico
-Outricionista

-Disello de mobiliario e
interiorismo

1

HACER
ACTIVIDADES

Salén
polivalente

U
E

T
]

it
it
NS

-Actividades y eventos
temporales segiin un
calendario establecido con
antelacion.

Entre estas actividades se

encuentranl
-0 oches tem0ticas
-Oursos y talleres
-Espacio gastronémico

-Disello de arquitectura
eflinera e interiorismo
adaptable a los distintos
eventos.

-Protocolo de actuacion
para el personal

-Disello de cartelerl:
necesaria para cada evento

Fig 12. Blueprint Gargallo 7



polivalente Aragon

CHECK OUT FEDELIZAR CALIDAD DEL
LL] SERVICIO
@) Acciones
LL
LL
= Evidencia Sala Oincon de Oecepcion
Z
o
LL

—
® s ﬂ S0 o
Punto de ' H | FI ' o < @ v‘ Q=
T~
contacto T D 5 N @ 'Al@
[ RAAd | )
Ll'nea de V|S|b|||dad lllllllllllllllllllllllllllllll1lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll
Descrl Clén -Actividades permanentes a -Oona situada en la planta -E-mail del cliente para -Oel sletter -Oetodolo gia para la
p las que podran acceder baja del hotel en el que se enviarle la Dotogrdla de -Oensaje Oelicitacion calidad
tanto clientes como olertan productos tipicos recuerdo. -Olog clientes -Cuestionario satisdaccitn
usuarios de a pie, aragoneses (aceite, -Dactura electronica o en -Servicios gratuitos O -Ouestbool online
dependiendo de la hora del embutidos, etc.0 O souvenis papel descuentos -Oormas de calidad
dia. de Oeruel O sus alrededores -Oarjeta de visita -Club de socios generales
-Sala de discoteca (imanes, llaveros, etc.[
-Cuentacuentos de los
Amantes

I

|

|

|

|

|

|

-Juegos recreativos (billar, |
fuegos de mesat I
|

|

|

|

|

|

|

L
o
L
L
@)
v
U
<
aa

Pro cesos de -Disello de interior -Disefio grafico -Diselo de carteleria -Communitd manager -Programacion de sistemas
adaptable a as distintas -Disello de stands -Programacién de base de inlbrmaticos
actividades datos -Disello de interaccién
Sorporte -Adquisicion de juegos -Comunitd manager -Disefio grafico
recreativos

*Se identifican problemas
en el back-office que se
estudiaran en [Bses
posteriores.

Fig 13. Blueprint Gargallo 8
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IMPLEMENTACION




46 PROTOTIPADO E IMPLEMENTACION e PROTOTIPADO E IMPLEMENTACION
Servicio redisefiado

Servicio redisefiado

VISUALIZACION PUNTOS DE CONTACTO

+ info. en Dossier Apartado Prototipado e implementacion

> Buscar el hotel > Reservar el hotel

Redes sociales Telefono / In-situ
-Unificacion imagen corporativa (Figura 14)
-Aumentar nimero de seguidores
-Incentivar a los clientes

-Contratar a un Community Manager

-Unificar imagen e-mails

-Incorporar la informacion necesaria
para el cliente de forma organizada y
estructurada segun relevancia.

-Correo de confirmacion de reserva
(Figura 17)

Fig 14. Redes sociales

dios d . . 2
Medios de comunicacion el PerIOdlco N Preparar el viaje

-Acercar al hotel al publico objetivo L. DRAMA D LA FRONTERAS GENTFA LA DLA D8 SOLDARIOD
-Crear conciencia de marca Aragon se vuelca para
-Aumentar el nimero de clientes

: . acoger a reﬁlglados -Arropar al cliente

-Anuncio audivisual de 20 sg -Ayudarle a planificar el viaje

-Anuncio grafico (Figura 15) . :
~Promociones y cupones (Figura 16) -Motivar y aumentar expectativas
-E-mail preparar el viaje (Figura 18)

-Juego no lucrativo

Teléfono / In-situ

Froupalio R et il

s s bt Tt Trmrrss 7 sgmeara do rordraiad

e e - S e e e e P

Fig 15. Anuncio grafico

L | m £ F9.84 m - 3 m

Fig 16. Promociones y cupones

s 40 W08

€ Alrds

Hotel
Reina Cristina

"L gran grupo a susende”

_ ] - /

Fig 17. Correo de confirmacion de reserva

Reina Cristina

A e
e nara r e ——

Fig 18. Portal de Guadalaviar y Reina Cristina

47



48 PROTOTIPADO E IMPLEMENTACION e PROTOTIPADO E IMPLEMENTACION
Servicio redisefiado

Servicio redisenado

VISUALIZACION PUNTOS DE CONTACTO

+ info. en Dossier Apartado Prototipado e implementacion

> Descargar el equipaje > Disfrutar de la habitacion

Botones Utiles del bafio

-Renovar los amenities ya que se han
quedado obsoletos

-Aportar un valor anadido

-Utilizacion de amenities de autor
(Figura 21)

-Facilitar el acceso al hotel

-Otorgar mas categoria

-Etiquetar el equipaje (Figura 19)
-Botones con protocolo de actuacion
-Se utilizara un carro

> Pedir informacion

Conserjeria

-Incluir tecnologia de actualidad
-Mejorar la rapidez y la calidad de informacion
-Empresa infotactille que personaliza sus

maquinas informativas (Figura 20) > Comer

Sala buffet

-Dedicar servicios a los nifos
-Desayuno divertido para los nifos (Figura 22)

Fig 20. Maquina informativa _

Fig 22. Desayuno divertido

Fig 21. Amenities de Autor

49
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PROTOTIPADO E IMPLEMENTACION

Servicio redisefiado e

VISUALIZACION PUNTOS DE CONTACTO

+ info. en Dossier Apartado Prototipado e implementacion

-Aprovechar algunas empresas que tiene el
Grupo Gargallo (secaderos, etc)

-Crear un espacio versatil

-Obtener beneficios

-Vender productos tipicos y souvenirs

(Figura 23)

(Figura 232)
-Dar a conocer servicios

-Aumentar el trafico de la web oficial
-Fidelizar a mas clientes

Sin servicio =

(Figura 231)

Ddapo Jargallo

Hotel
Reina Cristina

Husva tarjts Denrwes Class

Fig 232.Newsletter Fig 231.Blog

Fig 23. Rincon de Aragon

-Los clientes den a conocer sus experiencias

PROTOTIPADO E IMPLEMENTACION
BackOffice

BACKOFFICE

Protocolos de actuacion
+ info en Anexo Videotutorial

AFPRENDEA MONTAR
UNA MESADEEVENTO
EN Z2MINUTOS

Actualmente no existen protocolos que
ayuden a los trabajadores a resolver sus |.
problemas o actuar de una determinada

manera en determinados casos. ﬁ_ﬁ

0 D VI BLANCS
COPADEYING TINTD

Se pretende unificar el servicio de
los hoteles, dado que muchos de los
trabajadores rotan de un hotel a otro
para cubrir extras.

ERMMILLY DE SIERRA
CURCPRLL D OF PESCAZD

TENEDC A TRBNCHANTY
FisED0R DF FELCADD

CUCHARADE POSTRE
TEMEDDA CE PCRIRE

I

Para ello se crea un canal de Youtube
privado en el que se exponen breves n "
COFACE ATOR
COPACE CAVA

videos que sirvan como tutorial, muy
visuales y que ayuden a promover la ekl g
marca pudiendo ser compartidos en

PLATODE PAMCONSERVILLETA
TARJETADEL EVENTC
redes sociales. r

A modo de ejemplo se realiza uno —)
con el programa VideoScribe. En este
videotutorial se explica como montar

N\
7

| ﬂ=
%N
Y 4

una mesa de eventos. Consta de una _} %
sucesion de imagenes animadas, "
acompanadas de voz en off y musica de i @ < e

fondo.

o0
COLOCAEL NUMERD DE N‘E&fﬂ \\

T 5L CENTRO FLORAL -
.
ET

%{;\'.

mEE

o gl L ek
G2

{SIGUENDS ENNVESTRAS REDES SOCIALES!

f HOTELFS LARIALL D

SRARTALLHETELY

h  BAARALLE HOTRLET

Fig 24. Videotutorial



52 PROTOTIPADO E IMPLEMENTACION
Redisefio de marca Grupo Gargallo

IMAGEN CORPORATIVA

+info. en Dossier Anexo 1. Redisefio de marca Grupo Gargallo

Se ha de crear un estilo de comunicacion visual que ayude a transmitir la promesa de calidad que
se le hace a cada uno de los clientes. Para ello, se ha redisenado la imagen corporativa del Grupo
Gargallo, obteniendo un resultado actual y mejorado que transmite tradicion y calidad.

@\/@7} C@"v@i
A ') QY 7

GRUPO GARGALLO
RUPO GARGALL

Figura 25: Imagotipo Principal Gargallo

Figura 26: Construccion Principal

k@ L
A

@

GRUPO GARGALLO @

)
Q)
</
k(Dz

HOTEL REINA CRISTINA l
%% % GRUPO GARGALLO—]

HOTEL REINA CRlSTlNE:[

Figura 27: Imagotipo Identificador Gargallo * %% X |

Figura 28: Construccion identificador

PROTOTIPADO E IMPLEMENTACION
Redisefio de marca Grupo Gargallo

“El futuro pertenece a quienes creen

en la belleza de sus suenos

-Eleanor Roosvelt

I A I
| Aa ‘Ad |
Kalinga Klavika Regular Plain
| ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ ABCDEFGHIKLMNNOPQRSTUVWXYZ |
abcdefghijklmnopgrstuvwxyz abcdefghijkimnfiopgrstuvwxyz
| 0123456789 0123456789 |

Figura 29: Tipografia

La tipografia que se utiliza en el logotipo es
Klavika Regular Plain y la del identificador es
Kalinga.

Como tiografias secundarias se propone
utilizar Corbel y Verdana.

PANTONE 562 U

R:64 G:127 B:122/C: 7472 M:30,17 Y:49,78 K: 14,44

Figura 30: Colores corporativos

Se utiliza como unico color corporativo el
Pantone562U, vinculado a los valores a
transmitir de calidad, tradicion y actualidad.

En el logotipo , tanto principal como
identificador, se utilizara el color negro 70 %.

La comunicacion de marca utilizara estos
colores siempre en la medida que se pueda.

Para asegurar una correcta legibilidad del
imagotipo (Figura X) asi como del simbolo
cuando se utilice por si solo, se establece un
area reservada definida por la letra P de Grupo
Gargallo superpuesta doblemente.

Ademas se aconseja no utilizar una medida mas
pequena a 30 cm de alto en su construccion
principal, 35 mm cuando se utilice con
identificador y 15 mm cuando se utilice solo su
simbolo. (Figura 31)

GRUPOGARCALIO | GRUPO GARGALLO
HOTEL REINA CRISTINA

LR.F T —

Figura 31:Tamano real
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APLICACIONES GRAFICAS

+info. en Dossier Anexo 1. Redisefio de marca Grupo Gargallo
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Fig 32.Carteleria.
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IMPLEMENTACION Y PROTOTIPADO
Pagina web

e IMPLEMENTACION Y PROTOTIPADO
Pagina web

Analisis web actual

Sales q saloves
=

CM

Ew.y&q

A«}md’aq (_m»#df Especiales
EVENTSS Y
CELEBRACIONES
SERVICICS Y
PAQUETES

Mudgar Fobos hotel + .,f

Dinpolis
Tdiomas Patunas pfmg
c,w.«,w Resovar EF?ETK

+ info. en Dossier Anexo 2 .Pagina web Se realizan dos casos:

-Analisis desde el punto de vista del disefiador
-Analisis por clientes potenciales

ECUENTOS Descuandos
Tnfo variada

CQ U E LCOM OoLO " :: ij A Ef
BUSCAMOS? HAREMOS? WMW -

Restairanie
Desagimo buuffet

Inventario de contenidos Fig 33. Inventario de contenidos

Utilizando el programa Xmind W opumnatsen

Adecuar la pagina web a los valores de la marca
Renovacion total
Mejorar la usabilidad
Que el cliente elija nuestro hotel
Aumentar el nimero de compra de servicios

Fig 34. Card Sorting

Card sorting

Se hace un testeo usando el
programa Optimal Sort

;POR QUE SE
REALIZA?

Wireframes

Se utiliza el programa
Balsamiq + Illustrator

Se trata de un punto de contacto muy importante
en el pre-servicio, el cual en muchos casos resulta
decisivo a a hora de que el cliente elija el hotel y, es
necesaria su renovacion urgentemente.

Fig 35. Wireframes

Visualizacion

Se utiliza InDesign
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Pagina web Pagina web
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Fig 36. Portada Fig 37. Inicio 1 Fig 38. Inicio 2
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Fig 42. Servicios generales Fig 43. Servicios concertados Fig 44. Paquetes especiales
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Pagina web Pagina web
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DISENO DEL SERVICIO

+ info. en Dossier Anexo 3. Portal de Guadalaviar Seccion Diserio del servicio

{Qué es Portal de Guadalaviar?

Se trata de una cafeteria-restaurante perteneciente al
Hotel Reina Cristina. Su nombre proviene del lugar en
el que esta ubicada, sobre los restos de una muralla y
portal medievales. Es por esto, por lo que cuenta con
la suficiente entidad como para poseer nombre propio.
Dedicada a que el cliente disfrute de una experiencia
dnica.

{Qué se va a realizar?

-Se va a disenar el servicio que quedara plasmado en un
Blueprint

-Se realizaran visualizaciones de algunos de sus puntos
de contacto

-Desarrollo del manual de marca y visualizacion de las
aplicaciones graficas

-Propuesta de Disefio de Interior (centrada en la
distribucion y organizacion)

{Queé no se va a realizar?

-No se realizaran presupuestos

-No se desarrollara el Disefio de Interior a nivel
de mobiliario ni en detalle, solo se contemplara la
distribucion y la organizacion espacial.
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Fig 58. Blueprint Portal de Guadalaviar 1
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Fig 59. Blueprint Portal de Guadalaviar 2
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Fig 60. Blueprint Portal de Guadalaviar 3

PAGAR

Oarletero

o
o
||

-Separacion visual de las
zonas

-La barra sera el leivmotiv
-Distribucion y decoracion

que gira en torno a la

muralla, el leivmotiv y los

valores a transmitir

-Disefio de interior
-Disefio de mobiliario /
producto

-Deberan de mostrar los
valores a transmitir
-Estltica sencilla, rOstica y
moderna que se base
principalmente en la
combinacién de telturas
-Sefialltica que indique
aseos y cocina

Disefio de cartelerfay
sefialOtica ascomo los
soportes para la mismal

-Servicio de indormadén
-Servicio de mesay terraza
-Servicio cocina
ininterrumpida

-Disefio de servicios
-Disefio de protocolos

-0 tros

-Otensilios con imagen
corporativa no visible
-EOpresar valores y
adecuarse a la estltica

-Eleccion y compra de los
utensilios
-Oenovacién de los mismos

-0ada uno tendra un roly
seguira un protocolo
especifico

-Onibrmes acordes a los
valores a transmitir

-Disefio de moda
-Disefio de protocolos

-Domida y bebida que se
puede elegir en los menls
y cartas

-Domida elpuesta enla
barra Otapas

-Emplatado
-Oelrigeracbny
conservacion

-El ticlet tendra
indormacdn relevante al
Portal de Ouadalaviar

-El personal seguira un
protocolo de actuacién

-El ticOet se le dara al cliente
con un tarleter

-Eleccion y compra del
tarletero

-Programacién OPO Odisefo
del ticOetl

-Disefio de protocolo
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FRONTOFFICE

BACKOFFICE

Acciones

Evidencia

Punto de
contacto

Linea de visibilidad

Descripcion

Procesos de
sorporte

Fig 61. Blueprint Portal de Guadalaviar 4

FIDELIZAR

Experiencia
vivida

L=
U

-El servicio ofrecido es vital
en esta ocasién y es lo que
hara que el cliente vuelva y
lo recomiende

-Con el ticket se da una
papeleta para rellenar con
los datos y participar en un
sorteo

-Disefio de servicios
-Disefio de la papeleta
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VISUALIZACION PUNTOS DE CONTACTO

+info. en Dossier Anexo 3. Portal de Guadalaviar Seccion Diserio del servicio Publicidad

-Anunciar en Teruel su existencia
-Publicaciones en periodicos y revistas
de sociedad

-En redes sociales

> Encontrar

Personas

-Promover el interés historico cultural
-Divulgacion a través de Turismo Teruel

Pagina web oficial

-Pagina web propia
-Opcion de reserva
-Consulta de menus
-Historia

Fig 62. Turismo Teruel

Redes sociales

-Redes sociales propias
-Community Manager
-Ads en redes sociales como Facebook o

Twitter T T

o Dotal S Dutdoknasr

N L ———

Pagina web Hotel Reina Cristina

-Pagina web propia
— - -Opcion de reserva
Cnnere rume won mus Ty o aviekon p } P
e oo 2 -Consulta de menus
Hisirs parers . -Historia

e it ba O ‘curturdin e
Peblanly Pirpganserd T
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Fig 63. Ads

Fig 66. Portal de Guadalaviar y Reina Cristina
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+info. en Dossier Anexo 3. Portal de Guadalaviar Seccion Diserio del servicio

> Llegar
Resena Google

-Informacion relevante
-Aprovechar su historia

> Disfrutar
Mobiliario

-Crear dos leivmotiv: muralla y barra
central

-Aprovechamiento del espacio
-Distincion de las zonas

-Clara circulacion

Personal

-Division del personal por sectores
-Uniforme sencillo acorde a los valores
en el que se serigrafia el imagotipo y
que sera de color corporativo

™y
sf9»
I.IVJ

Prarinl ce
Guadalodar

Paortal de Guadalaviar

— Gemm

hes g Sty

Reservan una mesa

T g Ly i e

Fig 67. Resefia Portal de Guadalaviar

Fig 68. Distribucion y circulacion

Fig 69. Uniforme personal

PROTOTIPADO E IMPLEMENTACION
Portal de Guadalaviar

Carteleria

-Acorde a los valores de la marca
-EStetICE.i sencilla en la que PS>
predominan las texturas Porta de
Guadalaviar

ria

el ‘ <PG>
] —— S
E Portal de

Guadalaviar

1If>j5_}
Porto) g
T iy
Fig 70. Pagina web Portal de Guadalaviar
> Pagar
dr'F'&.lb
Ticket rh:r;: :I--
Sugdalayiar
-Se dara en un tarjetero acorde a los valores e
-Elcamarero seguira un protocolo de actuacion nrae

o Bamebrdodnd-al i 4in
L R L e ) LS
E Skl e TR | T

e arkasdars
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Fig 71. Ticket
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“El diseno es el embajador silencioso de tu marca”

Se ha creado un estilo de comunicacion visual que ayude a transmitir la promesa de calidad que
se le hace a cada uno de los clientes. Los valores que se quieren transmitir son historia, tradicion,

actualidad, modernidad, calidad y buen servicio.

Construccion

Para asegurar una correcta legibilidad del
imagotipo (Figura 71) asi como del simbolo
cuando se utilice por si solo, se establece un area
reservada definida por la medida de la caja baja
de las letras.

Ademas se aconseja no utilizar una medida mas
pequefa a 22 cm de alto en su construccion
completa y de 10 mm cuando se use el simbolo
por si solo. (Figura 72)

“t

>

L o E:
v

Portal de—
puadalavic

11,58

Figura 73: Construccion

Ad

Anke Regular
ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijklmnnopgrstuvwxyz
0123456789

™ Ao “1
1 ¢ 'F'S' >
= v ul
Portal de
Guadalaviar

Figura 71: Imagotipo Portal de Guadalaviar

Aa

Open Sans
ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijklmnfAopqgrstuvwxyz

N e 0123456789
PS> 9
L v ol

Portal de

Guadalaviar Figura 72:Tama#o real

PANTONE 562 U

R:64 G:127 B:122/C: 7472 M:30,17 Y:49,78 K:14,44

PANTONE 131U

R:191 G:127 B:49/C 2122 M:5113 Y:8791 K: 10,56

PANTONE 7547 U

R:81 G:84 B:93 /C: 6548 M:5425 Y:43,74 K:3721

-Paul Brand

Tipografia

Latipografia usada para dar formaal logotipo:
Anke Regular. La tipografia para dar forma
al simbolo: Nurkholis Regular. Para el resto
de elementos tipograficos que intervengan
se debe de utilizar la tipografia Cabin. Se
utilizara como tipografia secundaria Open
Sans.

Aa

Cabin
ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijklmniopgrstuvwxyz
0123456789

Colores

Se utilizan como colores corporativos el
Pantone562U y el Pantone 131U, vinculados a
los valores de marca que se quieren transmitir:
calidad, tradicion y actualidad principalmente.

El logotipo utiliza el Pantone 754 U.

La comunicacion de marca utilizara estos
colores siempre en la medida que se pueda.
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PROPUESTA DE DISENO DE INTERIOR

Se realizaron cuatro propuestas de distribucion sobre el plano proporcionado por el Grupo
Gargallo, teniendo en cuenta sus restricciones y realizando pequenos cambios estructurales y
(descartando cocina, terraza, sotano, etc.).Posteriormente se eligio una de las cuatro en funcion
de criterios de circulacion, valores, permeabilidad visual, etc. y se realizd en Autocad, explicando

ademas como podria ser la iluminacion, mobiliario, etc.

Propuesta 1

ESPACIO
DIAFANO Y
ADAPTABLE

Propuesta 2 — R,

LEIVMOTIV DE 1 apar
BARRA CENTRAL iy S RS
Y MURALLA AR T s

Figura 88: Propuesta 2
Propuesta 3

- i erete Oy BARRA COMO
|| %2 ' ELEMENTO
; . CONDUCTOR

B J Figura 89: Propuesta 3

Propuesta 4

DISTRIBUCION
CONVENCIONAL

Figura 90: Propuesta 4

PROTOTIPADO E IMPLEMENTACION
Portal de Guadalaviar
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Barra Zona tapeo

Terraza

Zona chill out

Figura 92: Distribucion
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Dos claros leivmotiv: la muralla y la barra central. La barra central ha de ser un punto visual de referencia para el cliente; podria usar materiales
como la madera, mosaicos de baldosas u otros tipicos mudéjares y, ademas, irradiaria luz tenue creando un ambiente calido. Con respecto a la
muralla, se dejaran partes a cara vista en el interior que seran acristalados y se propone anadir luces inferiores para crear luces y sombras asi como
pronunciar las texturas. En la zona de chill out, la zona acristalada proporcionara una perspectiva perfecta de la muralla desde el interior.

El mobiliario sera sencillo, acorde a los valores, en tonos que esteticamente sean risticos pero modernos. El suelo podria tener diferentes
pavimentos para separar las zonas visualmente. Las paredes podrian ser de ladrillo rojo a cara vista, muy utilizado en el mudéjar. La iluminacion
creara un ambiente ideal para que el cliente sienta tranquilidad, ademas, este efecto se plasmara en el sonido, puesto que se recomienda que en

el interior se absorba el sonido para crear otro tipo de ambiente ,
Figura 93: Autocad



86

Para concluir con el proyecto, se desarrollan
unas conclusiones obtenidas durante el
desarrollo del mismo.

En lineas generales, se considera que el
resultado final del proyecto ha conseguido
cumplir los objetivos indicados en la
propuesta del mismo.

Decidimos seleccionar este proyecto
con el fin de descubrir y experimentar en
nuevos campos del diseho desconocidos
para nosotras, ante la incertidumbre en
la que nos encontrabamos proximas a
terminar nuestra vida universitaria actual.

Gracias al proyecto hemos conseguido
adentrarnos en nuevos ambitos del diseno
y descubrir el interés que nos ha suscitado,
abriendonos nuevas opciones para
nuestros estudios futuros.

Nos ha permitido conocer distintas
metodologias, herramientas y formas de
trabajo del diseno, llegando a obtener
conocimientos y desenvoltura en este
ambito. Asi como, aplicar y mejorar
las capacidades para el desarrollo de
metodologias propias, para llevar a cabo
de manera 6ptima.

Nos ha permitido ademas, la detencion y
asimilacion de diversos errores cometidos
a lo largo del proyecto que se procurara
evitar en otros futuros.

Otro de los factores que nos hicieron
elegir este proyecto fue la posibilidad de
realizarlo junto a una gran empresa real, el
Grupo Gargallo.

conclusiones

Gracias a esto hemos conseguido
sumergirnos en un contexto y una
atmosferalaboralreal, que noshaensenado
a relacionarnos y desenvolvernos con
personal de distintos ambitos y disciplinas,
asi como con trabas que no son tan
aparentes en proyectos de caracter
meramente teorico.

También nos ha permitido aplicar las
distintas capacidades adquiridas a lo
largo de la carrera, y descubrir que somos
capaces de adaptar dichos conocimientos
en distintos ambitos del disefio, no solo del
diseno de productos, para la consecucion
de soluciones de calidad.

A través de las distintas relaciones
con trabajadores de todo tipo hemos
aprendido a valorar el trabajo en equipo y
multidisciplinar para el completo desarrollo
de proyectos complejos, ya que permite
obtener soluciones analizadas y validadas
bajo distintos parametros y puntos de
vista.

Otro de los puntos importantes que hemos
conseguido entender en su version mas
practica ha sido la importancia de valorar
y considerar a las personas como premisa
principal para cualquier tipo de proyecto
de diseno, asi como de saber empatizar
con toda ellas y de descubrir y analizar sus
necesidades y problemas.

Hemos aprendido a no condicionar los
disenos a los gustos personales, dado que
si no la solucion no sera la mejor.

Ademas de los conocimientos mas
educativos del sector del diseno, el
proyecto nos ha permitido hacer una
inmersion en el sector de la hosteleria, a
través de un gran grupo, asi como multitud
de disciplinas diferentes, llegando a
conocer mucha informacion variada y de
interes.

Por altimo, hemos conseguido incorporar
nuevos programas informaticos y mejorar
otros ya conocidos, que nos pueden servir
de utilidad en proyectos futuros.

Ademas de lo mencionado anteriormente,
se elaboran una serie de conclusiones
de lo que supone el proyecto al grupo
empresarial, dado que es el agente que
propone la elaboracion del proyecto.

Se ha obtenido una guia que permitira,
a través del desarrollo de las distintas
propuestas, la mejora global y especifica
del servicio que ofrece, asi como adaptarse
correctamente a las nuevas necesidades
dadas por la nueva categoria que esta
proximo a adoptar.

A pesar de que no ha sido posible la
implementacion de las propuestas, a
excepciondealgunos puntosdeinteraccion
concretos, consideramos que se ha
contribuido con propuestas de calidad ,
puesto que estan basadas en estudios de
caracter holistico y un continuo feedback,
gue podran ser aplicadas a corto, medio y
largo plazo.

Quedan definidos los diversos puntos
de interaccion a un nivel conceptual,
permitiendo un posible contacto laboral
entre las autoras del proyecto y el grupo
Gargallo.

Para terminar, ambas autoras queremos
destacar lo atil y enriquecedor que nos
ha resultado el proyecto, a pesar de las
dificultades que se nos han presentado
en ocasiones, consiguiéndolas superar
conjuntamente.

Asi como el vinculo tan fuerte y especial
gue se ha creado entre nosotras durante
este tiempo, tanto en el terreno personal
como laboral, haciendo plantearnos el
desarrollo de algin nuevo proyecto futuro
de forma conjunta.
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